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مقك هله : 

نارح عدف الماكقاف | لجان حسلها وفنا وميك نووطلية جك ترما متدونها عند 
حيية:] اشيج :النانية والقازهة امينية الى كروتض على تدك لأس مق العديه هق 
دول العالمء لاسيما الغربية منهاء بحكم مكان الظهور والنشأة والتأسيس. وغلى 
الرغم من ذلك فإن العلاقات العامة لم تأخذ مكانها المناسب والاهتمام الذي يليق 
هنظ العدوف من ستظتات«الأعمال اتتكونة وغيز انكرت يز العديد من الدول 
الثامية لانيهنا العزبية منينا: جراء اتحاهات الادازاكالفي] لفك النظطمات غير 
اللراقية للجاؤفاك الحانة من حيفه الأميية والماعلةة بالنسية لتاب على الرقم 
فوع هنا حتقدينا الملافات العاسة سر كحاجات نظ مسيرة منظمات الأعمال حانباذدة 
وغير البادفة للربح - # شقيها الاتصالي والإداري. وقد أدى هذا الوضع إلى إختلال 
متنواق المازيته تين العاؤقات العامة واهحوال لساك بف بسكن الوكلنا ف 
والأنشطة الثانوية. 

فمّن يفهم العلاقات العامة بشكل علمي سليم ويدرك أن العلاقات العامة 
تكناحل العالن :ميج البساء وميتاعة الضيورة الدهني سيصدها جتنا بذ لكان البدئ 
تستحقها 4 هيكل المنظمة؛ ويوليها الاهثمام الكَلك الذي ينمكس حتماً على 
اقم اللماوئية اليف 

ويأتي هذا الكتاب "العلاقات العامة: الأسس النظرية والممارسة المهنية" لإغادة 
طلناؤية العناذ قاف اتنا ومسا مسيينا 5" السترعن مي انها لابن التفنايا كانه الصضلة 
بمفهوم العلاقات العامة ومرتكزاتها العلمية وواقع الممارسة المهنية التي قد تنحرف 
يمنّة ويُسرى لأسباب متعددة تناول الكتاب بعضها. 

ويحتوي الكتاب على ثمانية فصول؛ خحُصص الأول منها لمدخل مفاهيمي عن 
العلاقات العامة» من حيث المفهوم والطبيعة والأهمية والمبادئ والأهداف والأنواع: 
وعوامل تطور مهنة العلاقات العامة. وتناول الفصل الثاني الوظيفة البحثية للعلاقات 
العامة من حيث أبعادها ومجالاتها المتعددة وصولاً إلى التحديات التي تواجه بحوث 
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العلاقات العامة. وخُصص الفصل الثالث للتخطيط 4# العلاقات العامة» من حيث 
العناصر والأنواع والخطوات والمدارس والفوائد والمتطلبات وعوامل النجاح. فيما 
ركزالفصل الرابع على الاتصال 4# العلاقات العامة»وتطرق إلى العوامل التي تحد 
مرج فاغلية الامصيال» موور ا بولشافل الاتهان اللستهندة سن خيةة الملؤقات 
العامة ومنهاالعلاقات العامة من خلال شبك الانترنت وأخلاقيات استخدام 
الانترنت من جهة العلاقات العامة والخصائص الشكية للاتصال من خلال 
الانترنت؛ فضلاً عن دعائم الاتصال الناجح. 

واستعرض الفصل الخامس عملية التقويم 4 العلاقات العامة» من حيث 
التقويم»وأنواع التقويم ومجالاته وأدواته» فضلاً عنتحديات تقويم أنشطة العلاقات 
العامة. وخُصص الفصل السادس للتنظيم 4# العلاقات العامة من زوايا ومجالات 
وأبعاد متعددة. وتناول الفصل السابع العلاقكات العامة وصورة المنظمة حيث تطرق 
إلى مفهوم الصورة الذهنية وأهميتها ووظائفها وخصائصها ومكوناتهاء وأساليب 
قياسهاء وخطوات تحسينها. وركزالفصل الثامن والأخير على العلاقات العامة وإدارة 
الأزمات 55 من مفهوم الأزمة وخصائصها وأنواعها ومراحل تطورها» ودور العلاقات 
العامة 4# إدارة الأزمات وانتهاءً بالتحديات التى تحد من فعالية العلاقات العامة 
إدارة الأزمات. 

ومن خلال هذا الجهد العلمي المتواضع يحدونا الأملّ # الإسهام بتلبية حاجة 
محاورها المختلفة والممارسة العملية التي ينبغي أن ترتكز على تلك الأسس بُغية 
اتسور كرما بك توي الهاي الوتنة تتدالات العزوفات البامية 

كذ خالد درار 
د. عبد الملك الدناني 
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مذهوم العلاقات العامة: 


الماك قاف لمات هاه مه امخناطية ونيا طليمية كرف اديورو ديا 
وهذه الفلسفة تنطوي 4 جوهرها على الإعتراف بقيمة الفرد وأهمية صوت الجماهير 
4 تقرير الإتجاهات السياسية والاقتصادية والاجتماعية وغيرها # المجتمع.وقد 
ويك وذ كقرفة اكتسيحاف الظليدية منها والحويظة خدزا نظ ما :كين التسا داق 
الإجتماعية فيما بين الكائنات وتعمل من خلال وسائل الاتصال الخاصة بها للتفاهم 
والربط خدمة للمحافظة على وجودها وإستمراريتها. 

ومع أن العلاقات العامة وظيفة نشأت # القرن العشرين إلا أن هناك عدداً من 
الباختين والكتاب + مجال الثلاقات العامة يفسدون إلى رد الأصولالأوق لببذه 
الظاهرة إلى غملية الاتصال ومحاولات التأفيرالتي كان الانسان يقوم بها منذ أن 
خلقت البشرية؛ فقد قام الإنسان منذ بداية البشرية بمحاولة التأثير :ف الجماعة التي 
يعيش 'بيتها وا نتتالتينا سنواء بإظتاع :رمي بالانشمام إن شجرة سعد او الانتسال من 
مكان إلى اأخراو الإسهاء كا عملية صيد اوقنطن» هذ المحاولات الأول للإسشالة 
والتأثير التي قام بها الإنسان اعتبرها بعض الباحثين والكتاب من أعمال العلاقات 
الغافة: إلا اق اللشيظرة على اتحماقة وقيادقي] اله كعم داكفا د لبماك النشوية 
الأولى من خلال الحوار والاقناع» فقد لجأ الكثير من القادة لقيادة الآخرين إلى اتباع 
زسشاكل واس الذي مشدينة كداقنة مفيها امستهدا ١‏ ليوا لقمين ومني التوديين 
وامنكواء سبحو لشوي ]شارف كرف اللبينية :ونا الحواروالإفناع١‏ اميق 
هذه السيطرة ودفع الاتباع للقيام بالآعمال والوظائف التي يرغب بها القادة» ويمكن 
أن تكون هذه أو لا تكون ذات فائدة مباشرة لبؤلاء الاتباع أو متماشية مع 
مكالهيم واسماجافيم هذه الممازمات والاننالبي :ف مضيق الجنافات اعقرها 
طن لكين والكدان "سين من ذلك اشاليب القون والقوة" من أشاليت :وا عمال 
العلاقات العامة. 
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يتياه الكسماق اليو مهما كان نرهها مكوشية المسكولي الإجمامة: 
ويعني ذلك قبل كل شيء وضع خدمة الجمهور ورفاهية المجتمع هدفاً رئيسياً لباء 
كما يعني الإلتزام بإتخاذ السياسات المؤدية إلى تحقيق أهدافها من دون الإضرار 
مداه فكت الحميدوي زا كاف رضي الأمددا فد و زكرا و السمابجات كرا 
الإدارة العليا ْ المنظمة فإن العلاقات العامة يك المنظمة. كذلك هي مسئولية تلك 
الإدارة. وهذا يقودنا إلى حقيقة أخرى وهي أن الممارسة الصحيحة لنشاط العلاقات 
الثافة بكي أن سس على لويف اناسية حوهوفا الأشناق بالسكولي الاستما في 
ذَإكل القاعة ميهي دن الاكسان مان تباط املع سحي أن ةف تدس لفان 
لجماهيرها وأن سياستها يجب أن تقوم على المحافظة على الصالح العام؛ ثم الإيمان 
بأن الصراحة التامة # إعلام الجمهور عن المنظمة؛أي بحق الجمهور 4# أن يطلع على 
كاه اتعماقق اتسل تسل تحط 

وتهتم العلاقات العامة بدراسة السلوك الإنساني بغرض تحديد كيفية التعامل 
مع البشر على أسس التعاون والمحبة والوعي»: وهي عبارة عن عملية مزدوجة الاتجاه؛ 
نوي إنذاء: لقص المحظلما بعد نسخضاء الراى كر تاخواء وإعاه الخبها فير عقي 
المنظية [علذما هتريما وظعالاً من تاحية اخرق: 

وير الشبه فين النانحن والكدب التعميسى_ة مال إذازة الأعمال أو 
العلوم الإدارية بصورةٍ عامة أن العلاقات العامة تمّد وظيفة من وظائف أي موظف 
عاق طكنات. حان وكوون | جو #امشخميملة يتم الذولة بافشاقي|اللفياك واتقنطه التلؤقات 
العاففة ل توي الدونة يقدؤة ادلخ والقياد: العليا وزلوو د اسياقواق التمواحة 
المناسبات المختلفة والزيارات الميدانية التي يقومون بها نمط من أنماط العلاقات 
العامة كما أن قيام مسئولي أجهزة الإدارة العامة بالاشتراك 4# الندوات والمناقشات 
هول دو يرنه ومتشاكل الج غير نلك خنط] مين اكنناعة المياكاف العامة 
ويضيفون أن أي موظف عام مهما كان مستواه الإداري: فهو موظف علاقات عامة 
طالما أنه يحتك بالجماهير ويمثل الحكومة:؛ وبالتالي فهو يسهم © تكوين الرأي 
العام © الأجهزة غير المحببة للجمهون كالشراقب والجمارك والشرظة وَغَيْرها خييث 
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يستطيع بلباقته وحسن علاقته إكتساب ثقة الجمهور.فهؤلاء ينظرون إلى العلاقات 
العامة من خلفية إدارية أما أهل تخصص العلاقات العامة والإعلام عموماً فينظرون 
إلى العلاقات العامة ويُحللون أنشطتها من خلفية اتصالية وإعلامية بحكم أن 
العلافات العافة تفاط الضياليا برهة اأساسيية :وان الأتصال يمكل دوهر السلاقات 
العامة ب مختلف المنظمات البادفة وغير البادفة للريح على حر سواء. 

وغل الرغم مخ آن مفهو العلاقات العامة اصيع كتاكنا 3 مجال الإعلاة 
والإدارة والعلوم الإدارية» بل وحتى 2# الحياة اليومية» فإن ذلك لا يدل على وضوح 
مفهومه أو بساطة مضمونه» فمن الممكن أن يستعمل اللفظ عدة أشخاص وكل 
منهم يعني شيئاً مختلفاً عن الآخرء ولذلك فإن التحديد لحدود مصطلح العلاقات 
العامة وشح وو عي خكد وناك مصلل مشج زعلديفة | لماحتناك الشاسة 
كمصطلح لفوي وكوظيفة» وكذلك بظروف نشأتها وتطورها 4 رحم منظمات 
امال تخازين التبكانمكدلفة من الأعصال امقايفة احيانا وهيز المتوا فق مع 
بعضها البعض أحياناً أخرى وتطلق عليها اسم العلاقات العامة. ويمكن أن يكون 
هذا التباين وعدم التوافق هو الذي أدى إلى ظهور العديد من التعريفات التي 
اشقدات إن رقى ومساينة الأفواك القين هبنا خوا متزيفات لفاك القامة قسن 
كانوا متباينين من حيث ا مهن ووجهات النظر وطبيعة الوظائف التي مارسوهاء 
الأمر الذي انعكس بوضوح على التعريفات التي وُضيعت والتي جاءت معبّرة عن 
الانتماءات الفكرية والعلمية لبؤلاء وللممارسات العملية لبم 4# مجال العلاقات 
العامة. وقد أدى تنوع وتعدد تعريفات العلاقات العامة إلى حدوث خلط وعدم 
وشبوح ي2 اللفهوم و]بري اتشافات محتافة »يعمل كل اتجاه على تحديه ماهيية 
وظيفة العلاقات العامة بالأسلوب الذي يراه”©» ونود أن نوضح بعض تلك التعاريف 
مع محاولة نقدها وتقييمهاء وذلك كما يلي:- 


1 - محمد ناجي الجوهر, العلافات العامة: المبادئٌ والتطبيقات "رؤية معاصرة". دبي: دار القلم 
للنشر والتوزيع» 2004, ص16. 
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عرّف المعهد البريطاني العلاقات العامة بأنها "الجهود المخططة والمستمرة 
لإقامة وإدامة فهم متبادل بين منظمة أعمال وجماهيرها": ويشير هذا التعريف إلى 

اللش اد كاد 

1- إن العلاقات العامة هي جهود مخططة ومستمرة. 

2- هذه الجهود المخططة والمستمرة تهدف إلى تحقيق وإدامة فهم متبادل بين 
الجماهير ومنظمة الأعمال- أي أن المنظمة يجب أن تتفهم الجماهير 
ومطالبها كما أن على الجماهير أن تتفهم المنظمة وحاجاتها. 
ويُلاحظ عمومية هذا التعريف» فهو لا يتطرق إلى طبيعة تلك الجهود وعلى أية 

جهة 4 منظمة الأعمال تقع مسئوليتها. كما أنه لا يوضح المقصود بجماهير المنظمة. 
وعرّفت الجمعية الدولية العلاقات العامة بأنها:"وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة» 

التي تسعى بها المنظمات العامة والآهلية لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير 
التي تهمهاء والحفاظ على استمرار هذا التفاهم والتعاطف والتأييد وذلك من خلال 
قياس الرأي لضمان توافقه قدر الامكان مع سياساتها أو أنشطتهاء ولتحقيق المزيد 

من التفاون الخلاق والأداء الفمال للمضالح الملشتركة باستحداء الإعلام الشامل 
الملكتملفل' :ويتضهمح هذا التغريف المتاف الاب 

1- إن العلاقات العامة وظيفة إدارية. 

2- إن العلاقات العامة وظيفة مستمرة. 

3- إن العلاقات العامة وظيفة مخططة. 

4- إن العلاقات العامة تسعى إلى كسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير. 

5- الجماهير المقصودة 4 التعريف هي الجماهير التي تهم المنظمة:» بمعنى أنها 

جماهير محددة. 


2 - على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص23. 
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6- العلاقات العامة تقوم بقياس الرأي العام لضمان توافقه مع سياسة منظمة 
الأعمال وأنشطتها - أي تعدل سياستها بُغية ضمان توافق الجماهير معها. 
7- استخداء الإغلام الشامل المخطط لتحقيق التعاون الخلاق بين المنظمة 
وجماهيرها. 
وعرفتها جمعية العلاقات العامة الفرنسية بأآنها: 'طريقة للسلوك وأسلوب للاعلام 
والاتصال» يهدف إلى إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عليها بين 
المنظمة والفئات المختلفة من الجماهير داخل المنظمة وخارجها التي تتأثر 
بنشاط تلك المنظمة". 
وي كتابهم "العلاقات العامة الفعّالة' يُعَرّف كل من كتلب وسنتر وبروم 
العلاقات العامة بأنها: "وظيفة الإدارة التي تُحدد وتُؤسس وتُديم علاقات متبادلة 
مفيدة بين منظمةٍ ما وجماهيرها المختلفة التي يعتمد عليها نجاحها أو فشلها. ويصنف 
هذا التعريف الحلاقات العامة انها نشاظا إذاريا دذرحة ابناسياء حينف اشكيل 
الك يف علي العد ا سل ات 
1- العلاقات العامة هي وظيفة الإدارة. 
2- وظيفة العلاقات العامة هي إقامة علاقات متبادلة بين المنظمة وجماهيرها. 
3- إن نجاح المنظمة يعتمد على العلاقات بينها وجماهيرها. 
وعرّف"ديون" العلاقات العامة بأنها: "وظيفة الإدارة التي تستخدم الاتصال 
الثنائي لدمج حاجات واهتمامات ومصالح منظمة أو فرد مع حاجات واهتمامات 
مصالح جماهير مختلفة يجب أن تتصل بهم أو ترتبط بهم تلك المنظمة أو الفرد". 
ووفقاً للتعريف يمكن الإشارة إلى العناصر الآتية:- 
أ. وظيفة الإدارة. 
ب. تستخدم الاتصال الثنائي. 


1 - محمود محمد الجوهري, العلاقات العامة بين الإدارة والإعلام» القاهرة: مكتب الإنجلو 
المصريةء 1967؛: ص19. 
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ت. تربط ما بين مصالح وحاجات المنظمة أو الأفراد والجماهير ذات العلاقة بهم. 
ويشرح "ديون" فهمه للعلاقات العامة بأنها الوظيفة الادارية المخططة» وهي نوع 

من عملية تبادل بين منظمة أو فرد وبين الجمهورء حيث يتتبع الاتصال ويكتشف 
حاجات الجمهور للمعرفة ثم يوفر له المعلومات المطلوبة» وحيث يحاول المهنيون دمج 
حاجات منظمة الأعمال مع حاجات الجماهير المستهدفة. وللقيام بذلك يتم استخدام 
الاتصال الشخصي والوسائل الجماهيرية» فالعلاقات العامة هي شكل اقناعي 2 
أشكال الاتصال الموجه لجماهير مختارة. ويُلاحَظ هنا توسنّع "ديون" ب طرحه لمفهوم 
العلآقات العامة فإضافته للعناصر الأتي0:- 

1) إن العلاقات العامة هي عملية تبادل. 

2© يقوم الاتصال باستكشاف حاجة الجمهور للمعرفة عن المنظمة أو الفرد. 

3 يوفر الاتصال المعلومات المطلوبة. 

4) يقوم الاتصال بدمج حاجات المنظمة مع حاجات الجماهير المستهدفة. 

5) يستخدم الاتصال الشخصي. 

6») يستخدم وسائل الاتصال الجماهيرية. 

7 يستخدم الاتصال الاقناعي. 


ويرى 11311077 <ع19 "رحس هارلو" - وهو أحد رواد تدريس العلاقات 
الماملت ٠‏ أن الملذفاف لسافية وطيف نار حمر سداس افاي لفح و حاط 
عنين”. مط وظل الباق عاد لياة وك اله الفينه والفببول)والقاوة امن النظلة 
وجماهيرهاء كما أنها تساعد الإدارة على معرفة وإدراك اتجاهات الرأي العام 
والاستجابة له. وهي ترشد الإدارة إلى مسؤوليتها عن خدمة مصالح الجماهير؛ فضلاً 
نع لآلاك هشاعد العلاقاة :العامة الإدازة على تطتيع واتتكواة التعيير فاملية كما 
آنه تتكابنة إخدار كر تساعن نك كرمع الاتعافاكة وعسكدة الخلافات العاسة 
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التعيسةة التعيف بو السنالنن وستون الأنته ال العسن ةو الا خرف !ودوك تافهن 
عناصر هذا التعريف # أن العلاقات العامة هي إدارة الاتصال بين المنظمة 
وجماهيرها ويشمل هذا ما يأتي©.- 


1- تأحيد مسؤولية الإدارة ب خدمة جماهيرها. 

ب- التعرف على مواقف واتجاهات الرأي العام من منظمة الأعمال وإبلاغها به. 

فخ ( العمل جكياة نذا اتتكك و اتصفات الإدازة. 

كت 'امتتكداء البعيق العلمى المرف علي العحديات :والقتضايا الس تواحه 
الجمهور 2# تعامله مع الإدارة. 

22 استخدام أساليب الاتصال وأدواته وفنونه. 

ح- التأكيد على المجالات الأخلاقية 4 ممارسة العلاقات العامة. 


ولعل من أبرز محاولات التقنين العلمي للعلاقات العامة محاولة "إدوارد 


روبينسون" الذي قام بدراسة تحليلية لبعض الحالات العملية التي صادفت رجال 
العلاقات العامة 2 العديد من منظمات الأعمال ذات الأنشطة المختلفة. وتوصل تلك 
الدواسة إل .خاهة العلاقات العامة السشاصم الشف لابه 


1- فهم عملية الاتصال من الناحيتين النظرية والتطبيقية» فالاتصال هو الوظيفة 
الأولى للعاملين 2 العلاقات العامة بمختلف منظمات الأعمال» والمقصود 
بالاتصال هنا الإعلام الصاعد من الجماهير إلى الإدارة من خلال البحوث» 
والرسائل الموجهة من المنظمة إلى الجماهير بهدف كسب التأييد والتفاهم. 

2- معرفة الأساليب النظرية والعملية لتشكيل الاتجاهات وتغييرها؛ وهذا يتطلب 


فهم السلوك البشري الذي يعد الموضوع الرئيس للدراسات الاجتماعية والنفسية. 


1- زحي محمود هاشم؛ العلاقات العامة: المفاهيم والأسس العلمية:» الطبعة الثالثة» الكويت: 


شركة ذات السلاسل للطباعة والنشرء 1996: ص16. 


3 - على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص24- 25. 
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3- القدرة على التخطيط والتدريب على المهارات الإدارية؛ والتنتسيق مع 

الآخرين؛ وهذا يتطلب توافر خلفية علمية 4 إدارة الأعمال لدى موظفي 
العلاقات العامة. 

4- ضرورة رفع العلاقات العامة إلى مستوى الإدارة العلياء فبرامج العلاقات 
العامة لابد أن تكون متسقة مع سياسة المنظمة؛. كما أن سياسات المنظمة 
يجب أن تلتقي مع مصالح مختلف الجماهير والتي يجب أن تُحدد من خلال 
بحوث العلاقات العامة. 

5- أهمية العنصر الأخلاقي # ممارسة أنشطة العلاقات العامة» وهذا يتضمن 
الفلسفة العامة للمنظمات وإحساسها بمسئوليتها الاجتماعية؛» والتزامها 
الصدق فيما يصدر عنها من معلومات. 

6- ضرورة التعرف على رجع الصدى لأنشطة العلاقات العامة لتقييم مدى 
فاعليتها 4 تحقيق الأهداف والتغلب على المشكلات التي تتعامل معها. 


واستكفلمن "روتعييون” م وراسهة كمريض فدهن ”الكرؤكات العا :عقيل 
اجتماعي وسلوكي تطبيقي هي تلك الوظيفية التي تتضمن:- 

1- قياس وتقويم اتجاهات الجماهير المختلفة التي لبا صلة بالمنظمة. 

2- مساعدة الإدارة 4 تحديد الأهداف الرامية إلى زيادة التفاهم والوفاق بين 
المنظمة وجماهيرهاء وقبول الجماهير لمنتجات المنظمة وخططها وسياستها 
والأقران العاملن بها 

3- تحقيق التوازن بين أهداف المنظمة وأهداف ومصالح واحتياجات مختلف 
الجماهير التي لبا صلة بها. 

4- تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج الرامية لكسب رضاء الجماهير وتفاهمها. 


المجالات الإنسانية ث4 تعريفه للعلاقات العامة بأآنها: العلم الذي يدرس سلوك الأفراد 
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التعاون والمحبة والوعي. ويُعرّف الدكتور محمد منير حجاب 4# كتابه "الإعلام 
السياحي" العلاقات العامة بأنها: "الجهود الإدارية الخلاقة المخططة والمدروسة 
والمستمرة والبادفة والموجهة لبناء علاقات سليمة ومجدية؛ قائمة على أساس التعامل 
والإقناع والاتصال والتبادل بين منظمةٍ ما وجمهورها لتحقيق أهداف ومصالح 
الأطراف المعنية» ولتحقيق الانسجام الاجتماعي والبيئي بينهما من خلال النشاط 
الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحيح الأوضاع؛ والنشاط الخارجي الذي يستغل 
جميع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحها وتفسيرها 
وتطبيق كافة الأساليب المؤدية لذلك من خلال أفراد مؤهلين لممارسة أنشطتها 

والعلاقات العامة جهد تخطيطي منظم ومتواصل بُغية إنشاء والمحافظة على 
الشتهطة الطريةوالنية المتناال مين التقلمة ويفمهورها!' وحضور قهامة ذقوة العلاقات 
العامة على الفعل ورد الفعل؛ أي تلقي استجابات الجمهور لما تقدمه المنظمة من 
معلومات وما تُقدمه من منتجات أو خدمات لجمهورهاء وقد يكون لبذه الاستجابات 
آثار قوية ْ تعديل سياسات أو خطط أو برامج المنظمة أو أساليب عملهاء ومن ثم 
تكون العلاقات العامة بمثابة قناة تمر من خلالبها آراء الجماهير لكي تساعد 2 
ترشيد القرار الإداري. ويمعنى آخر تكون العلاقات العامة بمثاية ضمير المنظمة 
كما أنها بمثابة ممارسة وتطبيق عملي للمسؤولية الاجتماعية» إذ لا بد من وجود 
فهم متبادل بين المنظمة وجمهورهاء وهو أساس جوهري تقوم عليه العلاقات العامة 
ووسيلتها 4 ذلك أداء دورين متميزين» فهي من ناحية تخدم كأداة ربط حيث 
تتفاعل مباشرة مع مصادر داخلية وخارجية للمعلومات تشمل الجمهور ووسائل 
الإعلام والحكومة وغيرها. وتقوم بنقل هذه المدخلات إلى الإدارة مشفوعة بتوصياتها 
ومقترحاتهاء ومن ناحية أخرى تكون العلاقات أداة نقل حيث من خلالهبا تصل 


1- أليسون فيكرء دليل العلاقات العامة "مرجع عملي شامل”: ترجمة: عبد الحكم الخزامي» 
القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع»؛ 2004, ص10. 
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قرارات وتصرفات وإنجازات الإدارة إلى الجمهور من خلال وسائل اتصال أو إعلام 
متعددة» تقليدية وحديئة. 
التعريف الاجتماعي الشامل: 

فاك هن السخكوون من نف الماذقاك الفانة كخريف شاملا وواسعا فيك 
يشمل كل النشاط الانساني داخل المنظمة؛ وهذا الاتجاه هو ما يُسمى بالاتجاه 
الاجتماعي للعلاقات العامة. وك هذا السياق يُورد الدركتور محمد البادي 4 كتابه 
"البنيان الاجتماعي للعلاقات العامة"': 'يُقصد بالاتجاه الاجتماعي للعلاقات 
العامآكمهنة ذات طابع خاص كل ما يصدر عن المنظمة من أعمال وتصرفات 
وقرارات» وكل ما يتصل بها من مظاهر واستعدادات وتكوينات مادية» ذلك أن 
كل ما يصدر عن المنظمة أو يتصل بها له تآثيراته المعنوية على الجماهير التي ترتبط 
مصالحها بها. وهذه التأثيرات هي التي تُعطي لبذه العناصر طبيعتها كأنشطة 
للعلاقات العامة» وهي التي تعطي لاتجاه العلاقات العامة هنا صفتها الاجتماعية”7". 

وهذا الاتجاه الشمولي 4# تعريف العلاقات العامة يهدف إلى توسيع نشاطاتها. 
فبدلاً من أن تكون وظيفة مهنية تضطلع بها إحدى الإدارات التنفيذية لمنظمةٍ ماء 
وملا من أن تهدف إلى الثرويب للسلمة اق الجدمبة اوالفكرة أو متحجات منظمة 
الأعمال بصورةٍ عامة للجماهير المستهدفة فحسبء فإن المفهوم الحديث للعلاقات 
العامة يضعها كمهنة ذات طابع خاص» وكنشاط يقوم بتتفيذه كافة أعضاء 
المنظمة» وكسلوك يُميّز تصرفات كأفراد من أفراد منظمة الأعمال. وهو بالتالي 
نشاط لا يُترك لقسم أو إدارة من إدارات المنظمة» وإنما نشاط تشترك فيه الادارة 
العليا للمنظمة ويشترك فيه كل إداري متخصصء؛ بل كل فرد من أفراد المنظمة 
ينبغي أن يكون علاقات عامة متحركة 4# سلوكه واتصالاته ومعاملاته مع 
الجماهير داخل المنظمة وخارجها. 


1- محمد الباديء البنيان الاجتماعي للعلاقات العامة (القاهرة: مكتبة الأنجلو المصرية» 
8 )©؛ ص39. 
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ولعل هذا المفهوم ينسجم مع تعريف "كانفيلد" للعلاقات العامة والذي يشير 
إلى أنها: "الفلسفة الاجتماعية للإدارة والتي تُعبّر عنها من خلال أنشطتها وسياساتها 
المعلنة للجمهور لحسب تقته وتفاهمه". وهو تعريف يرتكز على النظرة الادارية 
للعلاقات العامة لا الاتصالية التي يأخذ بها مؤلف الكتاب. ويقدم "سيول" مفهوم 
للعلاقات العامة بتعريفه بأن: " العلاقات العامة عملية مستمرة تقوم بها إدارة المنظمة 
لتفوز بثقة مستخدميها ومستهلكي منتجاتها وجماهيرها بوجه عام؛ سعياً للتفاهم 
معهم جميعاً؛ وتتم هذه العملية من خلال مجالين هما:- 

الأول: وهو النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي. 

الثاني: هو النشاط الخارجي الذي يستغل وسائل التعبير والنشر الممكنة: 
وبذلك يركز مقهوم العلاقات العامة يتتيم اعمال القائمين بتامور المنظمة والمستولين 
عتونا: ووسسضوط قلاط المنوة كيودا ويلقي غليونا |االنضوةء بويسسل تافل لضع 
لتستطيع المنظمة أن تقول فيها حكمها ويمكن الغول بان العلاقات العامة من 
حيث المفهوم هي صمام الأمان يضمن تلاقي مصالح المنظمة ومصالح الجماهير على 
الونن؟ القن مالي 

ونجد أن الحاجة للعلاقات العامة كقوة حضارية كبرى أكبر من الحاجة 
البماتة التدون! التسدحة ‏ حييك اكديو نا اسيالة التداض سامايه كل دب 
ديمشراطتئ جزمن تصنروز: الأعلام التمنادف وبدوو التواطن + الاشهاه جه إحداك 
التغيير» و توعيته بالمسئولية الاجتماعية» وبضرورة تجاوبه مع اتجاهات الدولة 2 
كافة الجالاك وكا موجيه وإعداده يغلى ذولة حدية وقرية ولكمان سير عملي 
التوكميه والتوهية والتتقيق اندي تخدمة التضية الافتماد: والاجماعية :كان لابن 
من الاهتمام بالعلاقات العامة لتحقيق نتائج إيجابية بذ أقصر وقت ممكن من تعبئة 
الرأي العام وإستقطاب الدعم من خلال حملات للتوعية ومحارية الآمية وحملات 
الإرشاد الزراعي وصحة البيئة والتنمية الريفية وغيرها” فتحليل الاتجاهات 
الايدلوجية المحددة لشخصية المنظمة بكل ما يتصل بها وما يصدر عنهاء فضلاً عن 
تحليل صورة المنظمة وأهميتهاء كأساسين للاتجاه الاجتماعي للعلاقات العامة 
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كمهنة متخصصة ذات طابع خاص» يمكن أن يؤدي إلى عدد من الاستنتاجات التي 
تحدد المواصفات المميزة لبذا الاتجاه الاجتماعي» والتي يمكن إجمالبا 4 الصفات 
1 
الآاتية ':- 


4- صفة القصور الذاتي. 
5- صفة الضرورة القصوى. 
وبالنظر إلى التعريفات السابقة لمصطلح العلاقات العامة يُلاحظ أنها تشترك 
ف العدية.من العتاصن الأساسيةة تلض بذ الآدر 0 ب 
أ 'فلسفة الإدازة تجاه المجتمع: 
ب. سياسات وأعمال "وظيفة إدارية": ثم اتصال وإعلام. 
كد نشاط يهدف إن تخومة المصاعة العامة للجحهون أولا كم مضلحة القظمة. 
كر اكمناق ذو اتساميق مو النكابدة السميور فشكل تشاطات إعنلدسة بوه 
الجمهور إلى المنظمة ب شكل قياس وتقييم اتجاهات جماهير المنظمة. 
ج. نشاط مستمر لا يتوقف عند إقامة علاقات طيبة بل يسعى إلى المحافظة 
عليها. 
وأيَّا كان تعريف العلاقات العامة - سواء من منطلق اتصالي إعلامي أو 
إداري - والاختلافات التي تتصل بعنصر كل تعريف» فإن هناك ثلاثة مجالات 
أساسية تستحق الاهتمام» وهي:- 
* منظمة موجودة تحتاج إلى الدعم والمساندة لكي تستمر ْ حياتها وأداء 
رسالتها. 


1 - محمد البادي» مرجع سابق» ص62. 
2- بسام عبد الرحمن الجرايدة» إدارة العلاقات العامة» ط1» (عمان: دار أسامة للنشر والتوزيع» 
03 » ص36. 
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© عدد من الجماهير لبا علاقات محددة مع المنظمة» وتسعى المنظمة إلى كسب 
كا بيد ها سسا ا 
» جهود واعية ضرورية لربط المنظمة بجماهيرها. 

ويكون الريط الفمال بين هذه المجالات الثلاكة هو الأساشس الاسم ف إقامة 
بركامج عمال للعلاقات العافة بمنظمة الاعسال بت النظر عن توع ومجال ومستوى 
نا عه 

وواصضف مككلف الفدرجنات اتعاذفات العاف كانينا الرسليقة افق ترها عل 
الإيجابي بين منظمةٍ ما وجماهيرهاء حيث تضمنت تلك التعريفات إشارات واضحة 
إلى مسألة التواصل والثقة والفهم والمؤازرة والمسايرة والصدق وكسب الآخرين 
وغيَرهدا من الفاهية ذات التسلة يتكميين العلاقات عموفا وزينادة التوجهبات 
والاتجاهات الايجابية وتقليل التعارض والتباين 4 المصالح والمواقف ما أمكن ذلك؛: 
ولا شك ل أن مثل هذه المساعي تتطلب فهماً وتفهماً دقيقين لمواقف الجمهور بكل 
فئاته المتنوعة ومواقفه المتباينة والمتعارضة؛ مما يعني الحاجة الماسة إلى مهارات علمية 
متخضصة ف قهم اتسلوف البشري» ومهنارات ية متخصصة بذ استكدام تقنيات 
التاكتزية الرائ الحاملا سيم جه كلل الو المكيترة وساقل الاكسنال برا ء كورة 
الاتصال والمعلومات» وتأسيساً على ما تقدم تضبح العلاقات العامة علما وفنا. 

وبناءً على ما تقدم يتضح لنا أن العلاقات العامة هي فن الاتصال بجماهيرها؛ 
ونقل الحقائق والمعلومات الدقيقة إليها وتفسيرها والعمل على إقناعها بما يكفل 
كسب فق اميذء الجماميزية النظلح: وغرس الشاغر الطبية والوذية ببق ملت 
الأعمال وقطاعات عديدة من الجماهير. 
التسمية الوظيفية للعلاقات العامة: 

مكلس]الحتلقك الشتراء والتيحيتق ف خحريف مفهوه العلاقات العامتة كد بير 
الأكشرد شف ا تعياة العلية "نل :با لتشمقة اوليك "فتكليمة أو سيف العلذقا ف العامة 
-سواء 4# المنظمات الحكومية أو منظمات القطاع الخاص- تُمارس تحت 
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مسميات متعددة منهاء "المعلومات العامة" و"الشئون العامة" و"الإعلام' و"الاستعلامات" 
و'ركن الاتصال": وغير ذلك من المفاهيم؛ وهذا ليس غريباً أو دليلاً ضد أهمية 
العلاقات العامة عل هو نتيعة :طبيقية لكون العلاقات العامة ظاهرة بحديكة شلبيا لم 
تبدأ ‏ التبلور إلا ب مطلع القرن العشرين. ولكونها فرعاً من العلوم الإجتماعية 
التطبيقية التي يصعب وضع تعريف لبا يصلح لكل زمان ومكان نظراً لتعلق تطبيقها 
بالفرد والمجتمع وما يسود فيه من أوضاع. 
طبيعة العلاقات العامة: 

المجتمعات التي حظيت بمواكبة التطور نجد أن الفرد محاطأ بمنظمات 
الأعمال تقوم بتوفير السلع والخدمات له: وتعمل على سد حاجاته البيولوجية 
زالإلنفاعية والنفسية والفدكرية فهو يحقاني] ل أنواء تستعدةة من النظها حي حياثة 
اليومية: 4 الحصول على طعامه ولباسه وسكنه؛ 2# تنقلاته وعمله # لبوه والترفيه 
عن نفسه» 4# تئمية مداركه وتوسيع إطلاعه؛ وهو لا يتمكن من الإستفادة من 
تلك المنظمات بسهولة وبصورة مرضية من دون أن تتوفر له المعلومات عنها وعن 
أعمالبا. ولقد أدى التطور التقني إلى تعقيد أعمال المنظمات وزيادة تخصصهاء بحيث 
يعجز الفرد خارجها وحتى الفرد داخلها عن الإلمام بطبيعة عملها من دون وجود نظام 
لسريان المعلومات وبلغة يفهمها جميع الناس بسهولة؛ أي من دون وجود نشاط 
للعلاقات العامة» ومن ذلك يتضح أن عمل العلاقات العامة يقوم أساساً على الاتصال 
وق التطتماه و اللحماشيو وتصسير ككل تهنا الخ انانا لبن سمه بانطدةة والتقافه 
من أجل الضالح العام. 

ويمكن القول إن العلاقات العامة أصبحت عنواناً عريضاً لمجال يتضمن إعلام 
الجماهيرء والتوعية»ء والبحثء والإعلان»؛ وتحليل الرأي العام؛ وإدارة صورة 
المنظمة: فإذا صح هذا القول جاز لنا أن نتساءل عن الفرق بين العلاقات العامة 
وغيرها من المصطلحات التي تتصل بالاتصال والتي منها وسائل الاتصال الجماهيري. 
وك هذا السياق فرق 'بيرنيز"8261122375 بين العلاقات العامة وبين الإعلام؛ فهو يرى: 
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"إن العلاقات العامة يمكن أن تستخدم الإعلام أحياناً» وأن العلاقات العامة تعّد 
طريقاً ذا إتجاهين:؛ وأن الإعلام وسيلة ذو إتجاهٍ واحد", مع أن تطور الاتصال 
والمعلومات أحدثت انقلاباً 4 هذا المجال» ويرى "روبين 1610110 أن الإعلام ليس إلا 
وجها من وجوة الخلافات العامة »ولا يشترظ ان يكون سجالاً من مخدالات رامع 
العلاقات العامة» ثم يضيف: "إن بعض الباحثين الجادين للإعلام يشيرون إلى بعض 
أخطار الخلط بين العلاقات العامة وأحد مقومات الإعلام وهو الدعاية» وعلى ذلك 
فالوفاكة العامة تشحكل عواية تامنة كيدن د تؤويك الحجينوة بالحفناكى التميلة 
بموضوع ماء وتمكنه من تكوين آراء منطقية سليمة حول المسائل المختلف عليها؛ 
فأكثر الناس معرفة هم أقدر الناس على الوصول إلى آراء واختيارات ذكية تقوم 
على اسان التتكين العقلي::والواقع أنه سن اول التطليم الرسمي واتشاغ نشر 
العرفة بوشائل الاتصال الديئة اشنيددندى الثائن كه :ماف سن البيانتاك حيؤل 
التباكل الطدلف يي 
مبادى العلاقات العامة: 

بالنظر إلى مفهوم العلاقات العامة والتعريفات المتعددة حوله يُمكن القول إن 
العلاقات العامة تستند على المباديخ الآتية © - 

1- العلاقات العامة هي علم وفن ووظيفة مستمرة ومخططة:» تحتاج إلى ممارسة 
الاتصال والعملية الادارية والتخطيط والبحث العلمي والتنظيم والتنسيق 
والتقييم» شأنها شأن الوظائف الأخرى بمنظمات الأعمال» وكش هذا السياق 
فإنها نشاط اتصالي وإداري # آن واحد. 


1 - على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة» الطبعة الخامسة:» (القاهرة: عالم الكتب» 
8)» ص23. 

2- وليد خلف الله أخلاقيات ممارسات العلاقات العامة» (عمان: دار اليازوري للنشر والتوزيع» 
4©»,» ص44- 47. 


24 


5/70 0" 
ان بر ا 5 


3 2 
2- تقوم العلاقات العامة من خلال أنشطتها وبرامجها بين طرفين كلاهما مؤثر 
ومتأثر ل الوقت نفسه» فهي تتصف بالديناميكية والحيوية وقوة الفاعلية. 
فالعلاقات العامة تقوم على الأخن والعطاء والفهم المتبادل والاستجابة المباشرة 
والايجابية من جهة أيطرفين وهي سياسات وأعمال ثم اتصال وإعلام: فهي 
تعحس وجهة نظر الجماهير للمنظمة ؛ وتعكحس وجهة نظر المنظمة 
للجماهيرء فهي بذلك تقوم باتصال ذي اتجاهين: ذلك أن أي منظمة من 
منظمات الأعمال لا يمكن أن تنجح إلا إذا كانت اتجاهات الجماهير 
المتعاملة معها إيجابية ومواتية). 

3- لا تقتصر العلاقات العامة من حيث وجودها أو أهميتها على منظمات 
بعينهاء بل إنها تشمل جميع منظمات الأعمال ومختلف المنظمات الحكومية 
منها والأهلية والمشتركة؛ التجارية منها والصناعية والخدمية» والسياسية. 

4- أهمية العنصر الأخلاقي 4# ممارسة نشاط العلاقات العامة» وهذا يتضمن 
القلديقة العامة المتظية :واسيانها سمؤولتكيا الاكسباهنة بالقؤامي] الوق 
فيما يصدر عنها من معلومات: وكذلك قيامها على تنمية الثقة والاحترام 
المتبادل بين طرفين "منظمة وجمهورها. 

5- إتباع الأسلوب العلمي إذ لابد للمشتغلين بالعلاقات العامة من إتباع الأساليب 
اللبلقيكة جف داس السووعوي وووتد وتيد ل التشكفه امحاذا علض 
مرتكزات البحث العلمي, بغية توفير المعطيات الموضوعية التي تعين 2# اتخاذ 
القرارات السليمة # ضوء الواقع ومتغيراته. 

6- ضرورة تطابق برامج العلاقات العامة مع سياسة المنظمة التي يجب أن تلتقي 
مع مصالح الجماهير المختلفة بشكل عام وجمهور المنظمة على وجه 
ضوهن 


1- محمد منير حجابء العلاقات العامة 4 المؤوسسات الحديثة» ط1؛ (القاهرة: دار الفجر للنشر 
والتوزيع, 2207 
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7- يرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل رئيس بالرأي العام حيث من دون 
وجود الجمهور لا يكون هناك نشاط للعلاقات العامة؛ فهي تسعى دوماً ب 
سبيل بناء التفاهم مع الرأي العام واستمراره على أساس من الحقيقة والصدق 
بُغية كسب تعاطفه وثقته؛ فعندما يكون للرأي العام قيمته وأهميته بالنسبة 
لإدارة المنظمة يمكن للعلاقات العامة أن تؤدي دورها بشكلٍ فعال وناجح. 

5- المسؤولية الاجتماعية: تؤمن العلاقات العامة بأن منظمات الأعمال تستمد 
أسباب وجودها ونجاحها من المجتمع»؛ لذلك تقع عليها مسؤولية الإسهام 2 
رفاهية ذلك المجتمه". 

9- إتباع سياسة عدم الإخفاء: إن الأساس السليم 4# العلاقات العامة هو نشر 
الختفائق الف شيع الجتاغزر: وسياسة هدم إحفاء الجقائق بكميلة نان عضن 
على :اتشاكهات التطباز الس ثولههة الس وبي جر من السامة 
والتعاون المشترك؛ وبالتالي فإن على العلاقات العامة كشف كافة المعلومات 
التي يحتاجها الجمهورء مع الآخذ 2# الاعتبار ضرورة عدم إفشاء أسرار 
العمل؛ والتي قد تضر بمصالح المنظمة أمام المنافسين©. 


النشأة والتطور: 

نارين الاتسساق حك إطتا حياقه الاحتماهينه مسن اضوع لصوو البلاكات 
الاجتماعية:؛ إذ لا وجود للجماعة البشرية دون علاقات اجتماعية» ولذلك يعد 
الاجتماع الانساني بداية لنشأة العلاقات العامة بوصفها نشاطاً ملازماً لحياة الجماعة 
البشرية مهما كان عدد أفرادهاء ووسيلة لتحقيق التفاهم والتعاون مع باقي أفراد 
المجتمع الذي يعيش فيه؛ حيث لا تتحقق الجماعة إلا بتفاعل مباشر أو غير مباشر 


1- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة: مفاهيم وممارسات؛: ط4» (عمان: دار زهران للنشر 
2- حمدي عبد الحارث؛» العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية» (الاسكندرية: الملكتب 
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بين فردين أو أكثرء وحيث أن هذا التفاعل يستهدف بدرجةٍ أساسية تحقيق مصلحة 
أو هدف مشترك بين الافراد المتفاعلين» فهو بذلك يبغي الوصول غلى رضا الآخرين 
وتحفيزهم للتعاون معه بُفية تحقيق غاياته» وكذلك الجماعة ‏ تفاعلها مع الآخرين 
تبحث عن مصالحها بتقديم ما يشبع حاجاتهم لتحفيزهم على تقديم ما تحتاجه منهم 
لاتباء بحا جاقينا» وبد] ويكن :العو تان الاتسان والكياعات لسري مارسيت 
العلاقات العامة بمفهومها البسيط مع أول تفاعل اجتماعي وظهور جماعة بشرية على 
الوجودء غير أن هذه الممارسة البسيطة اتسعت وتشعبت بتزايد حجم الجماعات 
البشرية وتزايد أعدادها وتنوّع حاجاتها وأهدافها وما أدى إليه ذلك من تنوّع وتعقد ب 
أنشطتها وفعالياتها وتبلورها 4 إطار منظمات متخصصة لممارسة تلك الأنشطة 
والفعاليات 2 مختلف الكيانات بدءً بالأسرة باعتباره نواة المجتمع وانتهاءً بالدولة 
التي تُمثل الإطار السياسي للمجتمع وما يقع بين هذين الكيانين من كيانات أخرى 
ومتظياظ الا . 

وعلى مر التاريخ فقد تفهم القادة والزعماء مدى أهمية التأثير على الرأي 
العام للجمهور من خلال إقناعهم بأفكارهم وآرائهم. فقد كان أهل العراق قبل 
حوالي 1800 عاماً قبل الميلاد ينقشون نشراتهم على الحجارة» حتى يتمكن 
المزارعون من الإطلاع عليها ويتعلمون آخر وسائل البذر والحصاد والري. وهذا 
العمل يشبه إلى حد كبير ما تقوم به الدوائر الحكومية 4 هذا العصر عند 
إصدار النشرات الإرشادية الزراعية التي تستهدف المزارعين بوسائل تقليدية 
وحديثة.أما لدى اليونان فكان لزعمائهم وقياداتهم القدرة الجيدة على الخطابة 
وإقناع الجمهور بآرائهم وأفحارهم من خلال الخطابة والنقاشات الحرة التي 
كان يسهم فيها جميع المواطنين. واستمر الرومان بنفس الأسلوب حيث كان 
القياديون يتولون إقناع الجمهور من خلال الخطابة وغيرها بهدف إختيارهم 


1- محمد حربي» وآخرونء العلاقات العامة: المفاهيم والممارساتء (الموصل: دار الحكمة 
للطباعة والنشرء 1991). ص20. 
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كممثلين للشعب 4# البرلمان آنذاك. وقد ظهر 4# تلك المدة خطباء معروفين 3 
الفارئع أمكال مسرو وماك لوي 

أما قدماء المصريون فقد كانت النقوش 3# المعابد تذخر بالإنتصارات الحربية 
للحكام: وك أوقات السلم كان الإعلام يوجه للأغراض الدينية والإجتماعية كما 
كشفت الإثار أن الآشوريين هم أول من ابتكر النشرات المصورة فكانوا يرقمون 
إنتصاراتهم مصحوبةبرقم يصورون بالآلوان صور الأسرى من ملوك وأمراء ويعرضونها 
قصورهم وساحاتهم العامة وشوارعهم الكبرى؛ فكانت تعمل عمل الملصقات 
واللافتات والتماثيل ‏ عصرنا الحالي. وأثبت العلم الحديث أن الصور كثيراً ما 
تكون أشد تعبيراً وتأثيراً من الكلمة المطبوعة حتى ساد مبدأ "رب صورةٍ خير من 
ألف كلمة" وذلك لما للصورة من دلالات وإيحاءات»: فقد استخدم الاشوريون هذا 
المبدأ مننذ آلاف السنين. 

وشهدت العلاقات العامة 4# العصر الحديث خلال العقود الأخيرة من القرن 
التاسع عشروبداية القرن العشرين بدايات ممارستها 4# الولايات المتحدة الأمريكية 
على يد رائدها "إيفلي'©1.6 ل17: الذي بدأ حياته كمراسل صحفي عام 1903؛ ثم 
تحول إلى عمل مستشار للعلاقات العامة ْ إحدى منظمات صناعة الفحم 
"الإنتراسايت" عام 1906؛ وي تلك الأثتناء حدث أن قام عمال المناجم بإضراب عن 
العمل حتى تستجيب الإدارة لمطالبهم» فرفض مدير المصنع آنذاك الإدلاء للصحافيين 
بأي معلومات فيما يتصل بالإضراب. ونجح "إيفلي' 2 إقناع مدير المصنع بتغيير موقفه 
وتزويد الصحافة بكافة المعلومات المطلوبة. ووضع "إيفلي" آرائه وأفكاره 4# إعلان 
ستادة وتفم هلين الصصف وكفاء :ف دلت املد النون هو هما هوي الحيها كن 
فكل أعمالنا نقوم بها ش وَضح النهار» إننا نزودكم بالأخبارء وهذه ليست وكالة 
إعلان» إن خطتنا واضحة؛ وهي تزويد الصحافة والجمهور بالمعلومات الصحيحة 
الشاملة عن المنظمات والمنظمات حول الموضوعات البامة. 


1 - محفوظ أحمد جودة:» إدارة العلاقات العامة (القاهرة: مؤسسة زهران للنشرء 1997): ص18. 
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أما 'بيرنيز"86116[5 120172310 فهو يعد من أبرز الشخصيات التي كان لبا 
دور كبير 2# بلورة أفكار العلاقات العامة بعد "إيفلي'» حيث قام بتأليف عدة كتب 
4 العلاقات العامة» وكان أول من قام بتدريس العلاقات العامة كمادة تدرس أذ 
جامعة نيويورك؛ واهتم بيرنيز ‏ مؤلفاته بمصالح الجماهير وضرورة تزويدها 
بالمعلومات الصادقة والصحيحة كما قام بالتركيز على المسئولية الإجتماعية 2 
العلاقات العامة2. 
عوامل تطور مهنة العلاقات العامة: 

هناك مجموعة من العوامل التي أدت إلى تطور العلاقات العامة كمهنة 
ووظيفة وتخصصء يُمكن إيجازها فيما يأتي:- 

1- تطور تقنيات الاتصال ونُظم المعلومات: ما كان لوظيفة العلاقات العامة أن 
تبلغ هذه المكانة المرموقة ب حياة منظمات الأعمال والحكومات لولا توافر 
خدمات تقنيات الاتصال المتعددة» والمتسارعة 4# التطور؛. كمخرحج من 
مخرجات ثورة الاتصال والمعلومات التي غيّرت وجه العالم إلى حد كبير و 
مخقلف النادين وامسشوياف عنم تناو انعو قلتي تفلم قاوسا الغاوز هلي 
تقديم المؤشرات والبيانات عن مواقف واتجاهات الأفراد والجماعات والرأي 
العام تجاه بعضها البعضء والأحداث والقضايا والموضوعات والمنظمات 
والمنتجات. لقد أسهمت وسائل الاتصال التقليدية منها والحديثة 4 تقريب 
المسافات بين بني البشر ضمن المجتمع الواحد» و تشكيل اتجاهات الرأي 
العام تجاه مختلف القضاياء واستفادت العلاقات العامة ولا تزال أيما استفادة 
نتن التفياك الحدوةة: 


1 2 محفوظ أحمد جودة» المرجع السابق» ص20. 
2- جميل أحمد خضرهء العلاقات العامة» (عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة» 
8 )؛) ص84- 85. 
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زيادة قوة الرأي العام ونفوذه وظهور الأنظمة الديموقراطية:مع تنامي حركة 
الاكتشافات الجغرافية التي أتاحت تطوراً اقتصادياً سريعاً للدول الأوروبية: 
ومع اكحشاف الشازة الأمريكيه«وظوون التدول الثافينة وزياذ: الأفتساء 
بَالرَاي العام وظهرت ظيقات اجتماعية قوية فرطت أآرائها ومواقفهنا علن 
السلطة أو حلت محل الطبقات الاجتماعية التي كانت قائمة واستلمت منها 
التلطة» تهنا :حلق جانة كر سين سه ماده ترك علس خدرو 
احترام آراء الناس وتوجهاتهم. كذلك ظهرت تنظيمات مصلحية تدافع عن 
مصالح الجماعات المختلفة» الأمر الذي قاد إلى تنامي ظهور حركات 
وكسوكرامانةة سنا علد زينادة الملشاركة اتفعبة بد ا كناد العوار اك ذات 
العلاقة بالجماهيرء وهو ما انموكس بشكل واضح على فلسفة إدارة 
كلها هد الأعييال: العاكب؟ة 34 الجحسات و احيرسا ل الاشكراف راهبية 
الاتطيال العث ادر ة انث لوالا بحن درس ف دك كنذا عدوا اهن 
وتان دور ةا الال ا 
اتساع المعرفة ب مجال العلوم السلوكية وتعدد مصادرها :لا جدال 2# انتماء 
الغلاقات العامة 4 أصولبا ومرجعيتها إلى العلوم الاجتماعية بوصفها العلوم 
التخطهمية ف "دزاسنة الظراهرز الاحشامية وبا مظواهر عله الاحهاء مترونا 
بالعلود التطلوكية لاخر كله خا طلم النشى وصله الأكسان وهل الحرنية 
وعلم الاقتصاد وغيرهاء حيث تعنى هذه العلوم بالمحور الأساسية للعلاقات 
الاجتماعية: ومتغيرات السلوك داخل الجماعات والمجتمعء لذلك فإن المعرفة 
المتخصصة للعلوم السلوكية المتصلة بتلك الظواهر لابد أن تُعنى بالعلاقات 
العامة ودورها # رفع كفاءة السلوك وتحسين فاعليته ضماناً لإدامة التواصل 
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نمو مهارات وظيفة العلاقات العام ة:بسبب التطور الذي حدث 4# تقنيات 
العلاقات العامة أصبحت هذه الوظيفة أو المهنة واحدة من أدوات الأمن القومي 
سواء كان ذلك بدعم الموقف الدولي أم بشد الموقف الوطني. أما على مستوى 
المنظمات فإن اتساع مهام وظيفة العلاقات العامة وتطور استخداماتها لتقنيات 
الاتصال فرضت تأهيلاً تخصصياً للعاملين فيها؛ وتدريباً مهنياً لبم باستمرار. 
لقد حفزت الحاجة المتنامية لبذه الوظيفة الجامعات إلى عناية أوسع 
بالتخصصات العلمية المعنية بهذه الوظيفة؛» حيث ظهرت أقسام علمية 
بتخخسضة بكلياف الأعتلام وكليات الإذارة فصلا عن القشان كدريين مادة 
العلاقات العامة 4 أغلب الأقسام العلمية المعنية بالعلوم السلوكية. 

تطور الإدارات المعنية بالعلاقات العامة:إن تزايد الحاجة إلى وظيفة العلاقات 
العامة يُعد أمراً طبيعياً ب ظروف يتسارع فيها نمو العلاقات وتشتد فيها 
حالات الصراع بين منظمات الأعمال المتنافسة # الأسواق» ويحتدم التعارض 
والسافقى ببق النوان "وككانت النديحة كليو ا إكازاك مكل لوطليةة الملاقات 
العامة تقع ب مستوى وزارة ضمن علاقات الدولة مع بيئتها "وزارة الخارجية" 
للعلاقات الخارجية 'وزارة الثقافة والإعلام' للعلاقات الداخلية 4 حين تبلورت 
ميكض نوع اماؤكات العامة علي شق 'إدارعفافة سين عنلوقاك 
منظمات الأعمال الكبيرة وإدارات أو أقسام 4# المنظمات متوسطة وصغيرة 
الحجم. 

انتشار وتطور التنظيمات المهنية للعلاقات العامة:أسهمت التنظيمات المهنية 
للعلاقات العامة بمختلف مسمياتها "اتحاد» جمعية:» رابطة" سواء على 
المستوى الوطني أو الإقليمي أو العالمي إسهاماً كبيراً 4 تطور وظيفة ومهنة 
الغنلاقات العامة وذلك مخ :خلال كذريب ا غضناكها وإقامة المؤتمرات المحلية 
والاقليمية والعالمية والتي تُعنى بالممارسة المهنية للعاملين 4 مجال العلاقات 
العامة بُغية رفع قدراتهم. مثال لذلك اتحاد العلاقات العامة العربي» والاتحاد 
الدولي للعلاقات العامة» وغير ذلك من المنظمات. وقد صاغت هذه التنظيمات 
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الموفية نبواشيق سويت كتهب واتضا رم اللينية باكترا كاجام مسنم اوعنم هاري 
ويلتزم بها كل أعضاء تلك التنظيمات. 
7-. 'قوايك كذائكل'الذول ف الحيناة الاقتضبافية والأحشاعية «مها تطلت وود 
تبني جمهورها للخطط التي تضعها والقرارات التي تتخذها والتي تمس حياة 
مواطنيهاء ولذلك فإن نجاح تلك الخطط يتوقف على مدى تأييدها من جهة 
مواظنيها حفى يسهموا ‏ اتجازها: 
8- إتساع السوق وزيادة حجم الانتاج وتعاظم النفقات الخاصة مع وجود منافسة 
حادة هدفها جذب أكبر عدد من المستهلكين : مما أدى بمنظمات الأعمال 
إلى استخدام كاقة الأساليب المتاحة من ترويج وإعلان وإعلام ودعاية وغير 
سوا ء د يكتلال الويساكل التقليوية أو الحزيقة بونكرهت الملؤفاث النامة -- 
بمسمياتها الوظيفية المتعددة ومستوياتها الإدارية المختلفة - بشرح سلعها 
وخدماتها للجمهور المستهدف» ومعرفة رغباته وحاجاته بُغية أخذها 2# 
الاعتبار عن وضع السياسة التسويقية والانتاجية". 
أهمية العلاقات العامة: 

لقد أضبح للعلاقات العامة اهمية لا يمكن تجاملها بل وذ ازذياد مستمر. هم 
زيادة التطور التقني الحاصل # مجالالاتصال وأساليبها وإنتشار الأساليب الحديثة 
إدارة المنظمات» والتي تزداد معها أهمية العلاقات العامة» كما أن تحول العقلية 
الإدارية القديمة 'الكلاسيكية" إلى عقلية إدارية معاصرة والتحول عن تطبيق 
المركزية إلى اللامركزية: والديمقراطية ‏ الإدارة عزز من الحاجة إلى وجود بنية 
إتضالية العلاقات العامة متخصصة ومعدة إعداذا جيدا لإنجاح ومشاغدة الأدارة بذ 


التعامل مع جمهورها الداخلي والخارجي؛ بصيغ علمية أكثر فعالية. 


1- محمد سرور الحريريء إدارة العلاقات العامة» ط]1» عمان: دار المنهجية للنشر والتوزيع» 
6؛: ص1 1. 
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وتتضح هذه الأهمية مع الجمهون خ المنظمات: المعاضرة من خلال ما توديه 
العلاقات العامة الناجحة من مهام. من تكوين السمعة الطيبة للمنظمة ورسم الصورة 
الذهنية الممتازة عنها لدى المجتمع الذي تعمل فيه» ولدى مختلف فتات المتعاملين معها 
على أساس الحقائق والمعلومات الصحيحة.فالحقيقة بأن بقاء أي منظمة من المنظمات 
يعتمد بصورة أساسية على مدى قدرتها على الظهور بالمظهر الطيب» الذي يرضي 
طموح جماهيرهاء وبعبارة أخرى فإن تكوين الصورة الذهنية المرضية» يعبر عن أحد 
الأساليب الأساسية التي تعتمد عليها المنظمة 4# إستمرارها وبقائها. حيث تعكحس 
هذه القيو» الذهدية الحاة لوك اللكهلية بسيقة كام د تساعن عابنا نكية عل 
تسهيل قيامها بعملها ‏ المجتمع الذي تعيش فيه: وتكمن أهمية العلاقات العامة ب 
لوقك الحاضى تن البظلماك الحاهيرة :ط تميق الكنانة ف الوحلاكئ الهتلقة لد 
المنشآت. وأن علاقة المنظمة بالفئات الجماهيرية المختلفة قد أصبح لبا أهمية وتأثي رلا 
يقلان عن أهمية وتآثير العمليات الداخلية 4 نجاح المنظمة وتحقيق أهدافها. معنى 
هذا أن الحصول على تجاع الإتضال الإدازق 2 جنيع أشكال المتظمات :سواء 
كانت تعمل بدافع الربح أو تقديم خدمة عامة للجمهور. 

وأصبحت العلاقات العامة ضرورة إجتماعية مصاحبة للتغيرات التي حدثت أذ 
المجتمعات المختلفة: تهدف إلى التكيف والتوافق كأ المصالح المشتركة بين هذه 
المنظمات وجماهيرهاء من خلال وسائل وأساليب الإتصال المختلفة» بحيث يتحقق 
الثواوق ون التقيرات الادية واتقوية ف موه ا لحتبا نع هيويوة الانتحاة إن كمزور اذاه 
الآخرين وتفهم ظروفهم والقدرة على التكيف والتوافق معهم 4# سبيل المصلحة 
المشتركة. 

وبما أن العلاقات العامة تقوم على كسب رضى الجمهور وتأييده لتحقيق 
فكالع مشتركة: هإن :هذه الحاجة لا كقتس على المتظمات التجارية بل تتمناها "إن 
المنظمات العامة لأن الحكومات تقوم كذلك على رضى الشعب وتستمد قوتها 
وقدرتها على الاستمرار 4 ممارسة سلطاتها على تأييد الشعب. فإن القوى التي 
غيّرت وجه العالم ‏ السابق أدتث إلى رفع مكانة الفرد وأهميته وتقليص قوة القادة 
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وسيطرتهم. فالشعوب اليوم - ما عدا معظم دول العالم الثالك- تُحكم بموافقتها 
وإرادتها فقط وتهتدي بآراتها هي وليس بما يمليه عليها القادة والمدراء. لذلك كان 
من الضروري أي قائد أن يسعى باتجاه الحصول على قبول من يقودهم لقيادته 
وتأييدهم له ؛ ومن ثم فإن للعلاقات العامة 4 مجال الأجهزة الحكومية أهمية 
كبرى» لا سيما فيما يتصل بكسب ثقة الجمهور وتوطيد أسس التفاهم والتعاون 
بين أجهزة الحكومة من أجل الصالح العام» وترتبط بذلك أهمية توطيد الصلات 
بين الاجهزة الحكومية وبين أفراد الشعب من خلال التعرف على رغبات الأفراد 
وأمانيهم وشكواهم ومقترحاتهم وإبلاغ أجهزة الإدارة العامة حتى تراعي تلك الأمور 
4 سياساتها وأنشطتها وكيفية تنفيذهاء وهي من الأمور التي تهتم بها الشعوب 
بالدرجة الكافية إلا بتأييد المجتمع وموافقته. ومن ناحيية أخرى تظهر أهمية 
غلى أحسن صورة. وتتضح أهمية العلاقات العامة من خلال العديد من الأمور 
همي 
1- تضخم حجم الجهاز الححكومى وتعدد إدارته وأقسامه وعدد العاملين به 
الآأمرالذي يستدعي ربط الجهاز الحكومي بالمجتمع وإايصال رغبات 
الجماهير إليه» وتزداد أهمية العلاقات العامة # التغلب على الصورة الذهنية 
السيئة التي قد يكونها الكثيرين عن الإدارة الحكومية لما تتسم به من بطء 
وتعطيل بسبب العيوب التي تعاني منها. 


2- السيد عبده ناجي» الإدارة العامة (مدخل إداري)ء ط3» (القاهرة: دار النهضةء 2)1991 
ص 447 
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عمر نم 
2- تعدد التشريغات وسرعة تتنفيذها الأمزالذئنيثيراللبس والشك احياناً 
كشرة ناديز الاداره السام شا قد فقن الكسه كبوا وهنا تله اهمية 
الملافاك العادة بق تهزين هذه الئقة العامة عليه 
3- تطبيق نظام اللامركزية الإدارية "الإدارة المحلية"؛ وتحقيق عنصر المشاركة 
الخفية خف الأدارة الممليدة: حيية تظير اهمد الملافات العاسة نظ تاكن 
أركان النظام وتدعيمه. 
4 هاي اشية الملذفات العامة نين الوعنى نف الأجهزة السجك ومين عق 
تعطلوا'بكسيق وساوق كاف يما يحقق افص لمشتو فزن الخدم العامة. 
أنواع العلاقات العامة: 
فكانف العدود فز ا قغاشر العامة يناك المااقاف العاف حو شيك 
[1) طبيعة الاتصال. 
يي التقنامك: 
8 :من حيك محالات التطبيق. 
4) من حيث نوعية الجمهور. 
أولاً: فمن حيث طبيعة الاتصال فهي تنقسم إلى نوعين» بسيطة ومركبة: 
فالعلاقات العامة البسيطة هي التي يكون اتصال الطرفين فيها اتصالإ سهلاً 
ومباشراً من دون الحاجة إلى وسيط نظراً لأن الجماهير التي يتصل بها صغيرة 
ومحدودة؛ وك هذه الغلاقات البسيطة نجد أن تبادل المصالح بين الطرفين أمر سهل 
وميسور بسبب سهولة الاتصال الشخصي بين الأفراد وكذلك معرفة رد الفعل أو 
الاستجابة بصورة فورية. أما العلاقات العامة المركبة فهي العلاقات التي يتعذر فيها 
اتضنال الطرفيق اتصالاً ساشرا + ويسكره الامروطوه وساكل يهم :يها هنذا الاحصال: 
وهو ما نطلق عليه وسائل الاتصال العامة أو الجماهيري. 


1- محمد منير حجاب وسحر محمدء المداخل الأساسية للعلاقات العامة» (القاهرة: دار الفجر 
للنشرء 1992): ص62. 
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ثانياً: من حيث طبيعة النشاط الممارس واختصاصاته: وتنقسم العلاقات داخل 
المجتمع الإنساني إلى:- 
1- علاقات اجتماعية: وهي الروابط والآثار المتبادلة بين أفراد المجتمع2» وهي 


تنقسم إلى فرعين هما :- 

أ.العلاقات الإيجابية: وتؤدي إلى الملائمة والوفاق بين رغبات أفراد المجتمع 
الواحدء أو تلك التي تجمع بين مصالح المجتمع ككل والجماعات 
الأخرى الخارجة عن نطاقها. 

قل العاذقات المالة وحمو مطاهرها ف عناخى التفرقة واتملةافه التعامد 
عن الآداء» وتعمل على التباعد والإنعزال» بل والفتور والإشمئزاز 
والكرامية: 

2- العلاقات الانسانية: وهي قد نشأت منذ خلق الإنسان على وجه الأرض» 
بعواطف إنسانية تربطه وبني جنسه؛ ويطلق عليها روح الجماعة التي تدعم 
معاملاتهم. إن جوهر العلاقات الانسانية هو إعتراف الإدارة بالمجال المعنوي 
والنفسي للفرد والإهتمام بتحقيق رفاهيته وسعادته» و4 سبيل ذلك فهي 
تسعى إلى خلق جو من الثقة والإحترام المتبادل والتعاون الفعال بين الأفراد 
والإدارة يدفعهم إلى زيادة إنتاجهم وإنتاجيتهم مع ضمان رضاهم واعتزازهم 
بعملهم» والمنظمة التي ينتمون إليها". 

3- العلاقات الصناعية: تنصب هذه العلاقات على أمور متعددة 4 صالح 
إنتاجية العمال # المصنع أهمها ما يأتي© ؛- 
أ.وضع سياسة دقيقة لتوظيف العمال وعدم الإجحاف بحقوقهم. 

ب. وضع سياسة منصفة للأجور. 
1 - فخري جاسم سلمان وآخرون:» العلاقات العامة ط2» (بغداد: الناشر غير مُبِيّنء 2)1986 

ص 53. 


2- محمد مصطفى زيدان وحسين رشديء؛ الإشراف والانتاجية» ط1» (القاهرة: مكتبة الأنجلو 
المصريةء» 197/74) ص239. 
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ت. تحسين ظروف العمل ومقاومة الحوادث الصناعية. 


وتعّد العلاقات الصناعية أساساً للعلاقات العامة 4 المصنع» ومعنى ذلك أنه 
كلما كانت الأولى طيبة ومستقرة» إنعكس ذلكإيجاباً على الثانية والعكس 
بالعكسء ومن ثم فإن كل طرف مرتبط بالآخر تأثيراً وتأثراً. 
ثالثاً: تقسيم العلاقات العامة وفقاً لمجالات التطبيق: وتنقسم العلاقات العامة 
وفقاً لبذا المعيار إلى الأنواع الاتية:- 
1 - العلاقات العامة 4# المنظمات الصناعية. 
2- العلاقات العامة 3 المنظمات المالية. 
3- العلاقات العامة ة المنظمات الخدمية العامة. 
4- العلاقات العامة 4 المنظمات الاجتماعية. 
5- العلاقات العامة # المنظمات الإعلامية. 


فجوهر العلاقات العامة # تلك المنظمات المختلفة واحد ولا خلاف حوله: 
ولكحن تختلف طبيعة الممارسة ‏ كل منظمة حسب طبيعتهاء والأنشطة 
والمسؤوليات الملقاة على عاتق العلاقات العامة» وحجم المنظمة ونطاق عملها سواء 
على المستوى المحلي أو الوطني أو العالمي. 

رابعاً: تقسيم العلاقات العامة وفقاً لنوع الجمهور: وتنقسم العلاقات العامة ب 
هذا المعيار إلى أنواع عديدة» مثل:- 

1- العلاقات العامة مع الأفراد. 
2- العلاقات العامة مع المساهمين. 
3- العلاقات العامة مع الموردين. 
4- العلاقات العامة مع العملاء. 
- العلاقات العامة مع الموزعين. 
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3 د 
أهداف العلاقات العامة: 
لخص العديد من الباحثين أهداف العلاقات العامة # الآتي!.- 

1- تعريف جماهيرالمنظمة بأهدافها وسياساتها ومنتجاتها من السلع 
والخدمات» وإصباغ اسم المنظمة بسمعة وشهرة تلقى استحسان الجماهير 
التي تتعامل مع المنظمة. 

2- الإسهام د القضاء على المشاكل الداخلية # المنظمة والتي تؤدي إلى عرقلة 
العمل فيها.وذلك من خلال وضع برامج للعلاقات العامة بهدف تحسين 
العلاقات بين الجماهير الداخلية بمختلف مستوياتهم الإدارية ومجالات 
000 

3- الحصول على تأييد الجماهير ورضاها عن نشاطات المنظمة ومنتجاتها. 

4- نصح أو إرشاد الإدارة # إتخاذ القرارات المناسبة ووضع السياسات السليمة. 

5- تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لبا وإعطاء فكرة للإدارة 
عن تلك الاتجاهات: 

6- مواجهة الأزمات والطوارئ التي قد تعرض لبا المنظمة أو إدارتها ومساعدتها 
على تجاوز تلك المواقف بأقل خسائر ممكنة:؛ ويتمثل دور العلاقات العامة ب 
مثل هذه الظروف # التنبؤ المبكر بها وذلك من خلال التحليل المستمر 
لاتجاهات الرأي العامة» ومراقبة البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة باستمرار 
بُغية اكتشاف الظواهر والمشكلات وهي 2# بداياتها وعرضها على الإدارة 
لاتخاذ اجراءات بشأنها حتى لا تستفحل وتتوسع وتصبح مواجهتها أكثر 
بضرووا. 


1- محمد منير حجاب» العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة» مرجع سابق» ص62. 

2- محفوظ أحمد جودة:» إدارة العلاقات العامة» (القاهرة: مؤسسة زهران للنشرء 2))1998 
ص20. 

3- محمد منير حجاب, العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة» مرجع سابق» ص63. 
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7- توسيع مجال خدمات منظمة الأعمال وأسواقها وتقبلها لدى جمهور واسع. 

8- زيادة شعبية اسم المنظمة أو سلعتها وتفضيلها على غيرها وذلك بالمساعدة 
على بناء سمعة المنظمة التي تقف وراء السلعة أو الخدمة وترويج بيع منتجاتها 
أو خدماتها وذلك من خلال العديد من البرامج والآأنشطة كبرامج المسؤولية 
الالدساعن عا :شل امكالنه وائس كني ها فحدوى قو اماع عدن 
الخووي: تفلف . 

9- المساعدة 4# تأسيس هوية وصورة ذهنية إيجابية للمنظمة # السوق. 

0- الاسهام ْ تطوير أسواق المنظمة وتوسيعها وذلك بنشر أفكار جديدة 
عنها. 

11 ونا التعدمين إدازة النهلمة والعاملين أو لباه فين فيها أن تحن حكفان 
اتقو و لحطف و تفوسي 
وتأسيساً على ما تقدم فإن العلاقات العامة 4 منظمات الأعمال الحديثة غالبا 

ما تضطالع بالمهام الآتية!):- 

1- الإستعلام الكفءالسليم عن حاجات البيئة وموقفها من مخرجات المنظمة 
وصولاً إلى مؤشرات دقيقة عن رغبات الجمهور ومواقفه من منتج أو خدمة أو 
كان متطلمة الأغمال: 

2- التنسيق الجيد مع إدارة المنظمة والمشاركة الفاعلة 4 رسم سياساتها 
الإذارية؛.وصولاً إلى الحد الأعلى الممكن نذا إشباع حاجات البيثة: 

3- الإعلام الكفء والصادق عن سياسات المنظمة ومنتجاتها بما يساعد على 
تعريف البيكة بإسهاماتها ونوعية جمهورها بأفضل صيغ الانتفاع الجيد من 
منتجاتها. 
ووشكنن مسياغة اجاور السائفةاتيذتك :5 المعادنة: الكلاقات العايتةت 

الاستعلام السليم + التنسيق الجيد + الإعلام الصادق.فاستعمال المعلومات من 


1 تعميل اح حعي مرح سايق ص2 1 
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السكي ورين لعردية بوتع اتن د لاف ويا تق رين السوا قات وتخييي 11 
انال المكليلةة كجو ره موه للك الايششاوه نك ناميه التسوكور اسن تفلل الجزافع 
الإعلامية بأساليب تحقق نسبة ممكنة من الاقناع والتعاون. فالعلاقات العامة لم تعد 
ذلك النشاط المبهم الذي تتردد الإدارة 4# تبنيه بل أصبحت ضرورة لأي منظمة تمارس 
عملاً يمس فئات من الجمهور بصورة مباشرة أو غير مباشرة. 

ويعلق الدكتور 'إبراهيم إمام' 4 ترجمته لكتاب 'وسائل الإعلام والمجتمع 
الحديث' لمؤلفه ويفر وآخرين على رأي الخبير الأمريكي "إدوارد بيرنيز" حول 
أهداف العلاقات العامة # المجتمع الأمريكحيء إلى أنه لما كانت التجارة 
الأمريكية ماضية يذ التأكيد على الكلمات لا الأفعال» فإنها تبدد مبالغ 
ضخمة من الأموال 4 محاولات غير مجدية لتغيير رأي الجمهورء وهو يعتقد أن 
العلاقات العامة ينبغي أن تتخذ كشكل من أشكال الإدارة الاجتماعية: مضيفاً 
أن على خَبَي رالعلاقات العامة أن يخاول بالتعاون الكامل مع عملاكة الوصول إلى 
أربعة أهدافء وهي7).- 

1- تحديد الأهداف الاجتماعية للعميل أو مساعدته على تحديدها. 

2- إكتشاف التناقضات بين هذه الأهدافء وبين تلك العناصر من المجتمع التي 
يعتمد عليها العميل: ويمكن أن تكون هذه التناقضات تحريفات 4 عمل 
الجمهون بسبي خطة المغلومات والجهل» أ وعدم الاهتمامء أو أنها قل دكون 
تحريفات ناتجة عن أعمال غير سديدة يقوم بها العميل. 

3- محاولة التكيف بين سياسات العميل وعماله وبين المجتمع بحيث تتسنى 
إزالة التناقضات. 

4ك ربإ غنات اتتمول إن الوافل والاتنايي افق سس يها تحب ستاساكة 
الطنووة اعماله ]فاته القلدئعة والعماله قوس الك الجموون: 


1 - إبراهيم إمامء وسائل الإعلام والمجتمع الحديثء (القاهرة: دار المعرفة. 19/75): ص289. 
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والبدف الأسمى للعلاقات العامة والذي تلتقي حوله باقي أهدافها الأخرى هو 
كما يرى الدكتور إبراهيم إمام هو 'تحقيق الإنسجام والتوافق # المجمع الحديث 
الذي تعتريه التغيرات السريعة 4# نظم الحكم والسياسة والمخترعات العلمية" 

فالمهمة الكبرى للعلاقات العامة هي التوفيق بين عناصر المجتمع وهيئاته 
ومنظماته المتنافرة 4 المجتمعات الحديثة لتكون مسؤولية خبراء العلاقات العامة هي 
حل الأزمات بالآساليب الانسانية أي غير التقليدية. ولبذا فإن الحاجة لتحقيق هذا 
البدف تتضح بشدة عند التغيرات الكبيرة» ويتفرع من هذا البدف الرئيس للعلاقات 
العامة أهداف أخرى فرعية تسعى أنشطة العلاقات العامة ووظائفها لتحقيقهاء 
وتتمثل هذه الأهداف #2 الآتي7!:- 

1- بناء اسم المنظمة وإصباغ هذا الإسم بسمعة وشهرة تتال إستحسان الجماهير 
التي تتعامل معها المنظمة. 

2- ضمان توظيف أفضل العناصر البشرية # المنظمة» وذلك بضم أكبر 
الكفاءات التي ترغب 2# العمل فيهاء إذا ما عرفت تلك المنظمة بالسمعة الجيدة. 

4- نصح إدارة المنظمة عند تحديد سياساتها حتى تراعي إتجاهات الرأي العام 
ذات الصلة بالمنظمة» وللاستعانة بالمعلومات المرتدة من تلك الجماهير 4# توقع 
مستوى نجاح تلك السياسات. 

5- إستخدام الأساليب العلمية المتطورة 4 مجال العلاقات العامة» وتطبيقها مثل 
عمل الإستقصاءات واتباع أسلوب المعاينة لاستطلاع آراء الجمهور وتطبيق 
بحوث الرأي العام؛ وذلك بغرض المساعدة 4# تحقيق الأهداف التي حددتها 
الإدارة. 

6- الحصول على رضاء المجتمع وإعتراف الرأي العام وكسب تأييده ومحأولة 
جعل المنظمة متفهمة لخططها وسياساتها وخلق الإنطباع الإيجابي عن المنظمة 
لدى ذلك الجمهور. 


1- محمد مثير حجاب وسحر محمد وهبي » مرجع سابق» ص59. 
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7- مساعدة إدارة البيع على زيادة مبيعات المنظمة وتحسين خدماتها للجمهور 
ودعم سمعتها. 
وعلى الرَعم من:ازدياد آهمية الغلاقات العامة - كوظيفة اتضالية وإدارية 3 
آن واحد-" وازدياد الحاجة إليهاء لا سيما وأنها أصبحت من أهم عوامل ضمان 
حو منظمات الأعمال مع المتغيرات السريعة والمتلاحقة والمتداخلة التي تعيشها 
المعمورة» ورغم أنها أصبحت تخصصاً 4 مجالي الإدارة والاتصالء وصارت مهنة لها 
مواثيقها وقواعد ممارستهاء إلا أن الغموض ما زال يحيط بمفهومها ويؤثر سلباً على 
دورها واهميتها وموقعها # البيكل التنظيمي لغالبية منظمات الأعمال خاصة ب 
الول لثامي مها تمصو سملن على وا هق امتضديكة ومتسيكية دوا لعاذما ها العامة 
كمهنة متخصصة لابد أن يتوافر لبا مجموعة من المحددات نوجزها فيما يأتي:- 
زوق املاقات الجافة حدق اعنراها امقس 
2 كه إلى الوب علي تخطيطا وعمارنة: 
3. لبا قاعدة معرفية تستند إلى العلم. 
4. يمارسها متخصصون مهنيون. 
5. ثُمارّس 4 إطار أخلاقي قيمي. 


ولابد بدءً أن يُمارس المهنة متخصصون مهنيون» تم تكوينهم نظريا وعلميا ب 
مجال الغلاقات العامة كليات الإغلاه والعلاقات العامة ومعاهاها واكاديمياتها. 


1- غريب عبد السميع غريب؛ الاتصال والعلاقات العامة 4 المجتمع المعاصرء (الاسكئندرية: 
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بحوث العلاقات العامة: 


ككل الماذفاك العامة فشاظا اتصيالها تإكاريا نقان”والخند ور و عل من 


- 


5/70 
0 


الوظائف المتعددة» يمكن إجمالبا 4 أربع وظائف أساسية: هي:- 

1- البحث. 

2- التخطيط. 

3- الاتصال والتنسيق. 

4- التقويم. 

وتواجه منظمات الأعمال 4# عملها اليومي الذي تتعامل به مع مختلف 
الجماهيرء والمنظمات ذات الصلة الحكومية وغيرها مشكلات وقضايا تقع ضمن 
توصيف الوظائف التي تمارسها إدارات أو أقسام العلاقات العامة» وبالتالي فمن 
الواجبات الأساسية لبذه الإدارات أن تراقب البيئكة المحيطة الداخلية منها والخارجية 
بُغية التعرف على ما يدورء وتستكشف العناصر المختلفة التي تجمعها مع بعضها 
البعض 4 سبيل رسم صورة مقرّبة للصورة الحقيقية عما يواجه منظمة الأعمال من 
موكة: أ نعالة ا رمشحكةة اوركفي أو كتاهؤة ما 
والواقع أن الوظيفة البحثية ليست فقط الوظيفة الأولى للعلاقات العامة 

ولكنها أكثرها صعوربة وأهمية؛ وتأتي الصعوبة من ضعف تأهيل ممارسي 
العلاقات العامة ب مجال البحث العلمي وقلة خبرتهم 4 كيفية إعداد البحوث ‏ 
كثير من منظمات الأعمال وضعف الميزانيات المرصودة للبحثء أما أهميتها فتأتي 
من رانك اهتمام إدارات منظمات الأعمال بأن تكون القرارات التي تتخذها بعيدة 
عن الحدس والتخمين ومدعومة بالحجج والبراهين والمبررات وهو ما لا يمكن القيام 
به من دون إجراء البحوث بمختلف أنواعها ومالاتها ومستوياتهاء فالبحوث هي التي 
توفر المقومات الموضوعية لاتخاذ القرارات. لذلك فإن من أهم وظائف القائمين على 
عملية العلاقات العامة أو خبراتها والمتخصصين فيهاء اجراء الدراسات المرتبطة 
بقياس اتجاهات الرأي العام بالنسبة للجمهور الخارجي الذي يتعامل مع المنظمة. 
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وبالطبع تستلزم وظيفة البحث دراسة جميع الآراء المرتبطة بفئة الجمهورء ونوعية 
تطلعاتهم» ومدى اشباعها من جهة المنظمة ونوعية الخدمات التي تقوم بها. وذلك من 
خلال الاطلاع على الاساليب الفنية الحديثة 4 مجال العلاقات العامة» والسبل 
الحديثة التي تحدث من طبيعة تخصصاتهم والتي تهدف إلى تطوير أهداف المنظمة أو 
التنظيم ككلء والتعرف على سلوكيات الجماهير وأساليبها ووقعها من أجل 
تخطيط وتنفيذ وقياس الأنشطة التي تستهدف التأثير 2 وعي ومعرفة اتجاهات هذه 
الجماهير”©»: والبحث العلمي 2# العلاقات العامة هو "الجمع المنظم للمعلومات بهدف 
تقديم وصف للأوضاع والحالات والظواهر وفهمها فهماً صحيحاً: ووضع الفروض 
حولبا وحول الجماهير ذات العلاقة» وحول نتائج عمل العلاقات العامة وذلك باتباع 
الأشاليت العلييدا 

ومرّت العلاقات العامة بمرحلة تغلب فيها الطابع الارتجالي لمعرفة 
اتجاهات الجمهور ونتيجة للتقدم العلمي والتقني أصبحت هناك اساليب علمية 
ل دراسة اتجاهات الجماهير وجمع المعلومات والبيانات المختلفة لدراسة أي 
مشككلة تواجه منظمات الأعمال»: حيث تفيد البحوث 4 التعرف على 
اللمكروات وا ألا زفاك كين ظافيها أو اتحفها ل وقفية امهنا 2 ]تعامله اداه 
أو المسئولين باتجاهات الرأي العام والوقوف على الحقائق السائدة 4 المجتمع: 
وعندما يحتاج المديرون إلى زيادة درجة التأكد ودرجة التحديد كش قراراتهم يتم 
ذلك من خلال المعلومات والبيانات المتوفرة لديهم والتي يحصلون عليها من خلال 


3 
البحوث” 3 


1- عبد الله محمد عبد الرحمن» سيسيولوجيا الاتصال والإعلام؛ دار المعرفة الجامعية, 
6,: ص299-298. 

2 - محمد ناجي الجوهرء مرجع سابق» ص296. 

3 - فؤادة البحريء العلاقات العامة بين التخطيط والاقتصادء ط]؛ القاهرة: دار النهضة 
للنشرء 2001: ص36. 
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وأصبح البحث العلمي لازماً للمشتغلين بالعلاقات العامة لجملة من الأسباب 
نلخصها فيما يأتي!':- 

1 31 اتاخعطة البودية البسيطة وفري التكرفه هلد اذاه الأفرين ميووذ إن 
جداً بحيث لا يصلحان أساساً لإصدار قرارات مهمة؛ وحتى بافتراض توافر 
حَرضل سكم عسوو :الماذقاف:الفافةالكهرينف» سكير ها لقلا سن بفيعتيا 
الوضوغية نع تستكيع يصمو شامة يفستوهنا يسنم التعمير الذى زوق سه 
ضوء خبزاته الشخصية. آما البحث العلمي فهو أككنموضوعية» وأساليبه 
تفسح المجال للضبط التجريبي الموضوعي؛ وهو يحصل على البيانات 
والمعلومات من مصادر متعددة تحت شروط محددة:؛ ويقوم بتحليلهما وفق 
مقتضيات وأسس محددة. 

2- كثيراً ما يُغير الشخص رأياً وصل إليه نتيجة اكتسابه معلومات جديدة: 
يمكن أن تكون مدعاة لتغيير أسلوب تفكيره السابق: وقد ثفيّر ما ظن أنه 
تواضيل اليفعن تتاقع او#ديناه وتعفد جل دكا لحالة الا دشي باإشاونه 
منظمة عن كافة المعلومات الجديدة التي تؤيّد أو تُعارض وجهة النظر 
القدوة 

3- قلّما يختبر الشخص الرأي الذي وصل إليه من خلال التجريب؛ وقلما تسنح 
ل شارويقة فوا ف لقنلل وغاندا با ل لوخي شيروه ‏ الفا ومن اا 
المواقف التي يصح على أساسها هذا التجريب. أما الباحث فإن أولويات 
البحث العلمي تفرض عليه أن يخضع ما وصل إليه للتجريب؛» وخبرته تسمح 
له بخلق مواقف تصح قيها عملية التجريب. 


المشتغل بالعلاقات العامة إلى باحث علمى يركز جل وقته 4 البحث لا غيرء؛ وإنما 
1- حسين محمد عليء العلاقات العامة ك# المؤسسات الصناعية؛ (القاهرة: مكتبة الأنجلو 
المصريةء 1969)؛: ص1 2. 
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الغرض من إيراد هذه الأهمية بيان أنه لاغنىَّ لمسؤولي العلاقات العامة والعاملين بها 
عن البحث العلمي وأساليبه ب هذه المرحلة» فكلما ازدادت معرفتهم به وبأصوله 
صدقت تنبؤاتهم أو ازداد على الأقل احتمال صدقهاء ولا نعني مطلقاً أن الباحث 
العلمي قد وصل غلى مرحلة الكمال # نتائجه؛ ولكن هذه النتائج تعد أقرب إلى 
الصحة من الملاحظة العادية التي تدخل فيها العوامل الذاتية. 
أهمية بحوث العلاقات العامة: 

تتلخص أهمية بحوث العلاقات العامة # الآتي'!.- 

1- نقل صورة متكاملة ودقيقة عن اتجاهات الرأي العام الداخلي أو الخارجي 
إك الإنار توفي اتخجه نه الاعمن ارسج تحديه ودينه السياساك الرقيمة 
للمنظمة» وبالتالي فإن البحوث تمثل مرشداً للإدارة ب تحديد الأهداف ورسم 
الخطك تستوناتها العقلفة«وويادة طفالية تر اخ الفاذقات العامة علن اسان 

2- ولما كان الأساس السليم تعملية العلاقات العامة الناجحة هو سيادة درجة 
عغالية من التقاوّت بف الآراء والآمكان والمفاهيم والاتجاهات بين منظية ما 
حجنا مره ون مانت سيان لادان نقة طاو وظليقة | لمنلاقابث العامة عبان 
موّذوجة وذات كفين آولبما القوق أو الآرسال:وكانيها الاسشماع أو الاستقبال: 
فقو ]طبيغ لأرما على العلافات العامة أن تسم وكستقيل اراء او كان 
واتجاهات الطرف الآخرء وهي الجماهير حتى تكتمل دائرة الاتصالء وذ 
هذا المجال تعمل البحوث لتوفير المعلومات والحقائق والآراء التي تكفل 
تلغاؤ فاك الفابرة الصورف عله وعدي نكن عا ميرها الو كلية نكا ريه 

3- نقل وظيفة العلاقات العامة من وظيفة تعتمد الحدس والتخمين إلى وظيفة 
تعتمد الموضوعية والحقائق والأرقام» وتستخدم أساليب البحث العلمي. 


1 - محمد ناجي الجوهرء المرجع السابق» ص/29. 
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قزدن لسوت :ان :إقانحة لجان اناه الحميوو0 تشامكل مع النظلينة الاقضال 
بالإدارة والتعبير عن وجهة النظر فيما يرضاه وما لا يرضاه» وبهذا تكون 
الإدارة قد حققت هدفين: أولبما: التعرف على مجالات القوة والضعف 
ومواطن الشكوى والقصور لديهاء وثانيهما: إشباع الرغبة لدى الجمهور 
الذاخق والجمهوو الخارجي :2 البير هن وجهات نظزه. الأمر الذي يودي 
| لذن لأسس] بش الس حضة فا اتحبلنة الكداتنة رخص فكا ف العمويوة تفلن 
اخخلاف مسفرياهه الأدارية 

تسهم البحوث بالنسبة لجمهور العاملين 4# التعرف على الاقتراحات التي 
تؤدي إلى توافر ظروف ومقومات أفضل للعمل» وتحقيق معدلات أداء أعلى» 
سواء من حيث الكم أو الكيف مما ينعكس إيجاباً على تتمية المخرجات 
النهائية لآأي مشروع أو برنامج. 

تفيد البحوث ب التوقع والتنبؤ والتفكير المستقبلي» وذلك من خلال الوقوف 
على الكفائق ومجاولة الترتطييخ الأتجافات وامتثيرات والظلواهر العطية 
واتسورفاه "وخر انحنة مكار انا ادن ] السقاقة الماسة للمتطهف ولك 
يكن الآدارة من القبكير بف التعرف هل الشكلات المتوقعة واكتشاف 
الأسباب قبل وقوعها أو استفحالها وانتشارهاء وبالتالي يصبح من السهل 
معالجة الآسباب التي يكتمل أن تودى إن دوت الموافف اللنية الح تحعتب 
الادارة حدوثها. كما تؤدي إلى تجنب الوقوع 4 أخطاء # تعاملها مع 
الجمهور والتعرف على أسباب وإمكانيات تحسين مستوى وأسلوب الخدمات 
أو الانتاج الذي تقدمه إلى جماهيرها. 

وفوسوك المالاقات العامة ماود لمجا هزه طبيجة اتحمنا هو كسكا فال 
مع المنظمة؛ وتقسيماتها الديموغرافية والاجتماعية والفكرية: ذلك أن لكل 
فئّة من فئّات الجمهور طرائق مختلفة ومداخل متنوعة وأساليب ووسائل 
وكدةة فاكملية الأتسال والاضاء تكتلف عق يفي فتاه الجموون المستهدف: 
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8- البحوث تضع أمام إدارة العلاقات العامة المعلومات التي تتيح لبا إمكانية 
استخدام الأسلوب والمدخل والوسيلة المناسبة لكل فئة من فئات ذلك الجمهور 
المستهدف على حدة؛ فضلا عما تتيحه البحوث من معلومات وبيانات عن 
الجمهور» مثل إكتشاف للقيادات الجماهيرية والتعرف على مدى تأثيرها, 
والتعرف كذلك على القيم السائدة لدى كل فئة وآرائتها واتجاهاتهاء وهو ما 
يسهل من مهمة خبراء العلاقات العامة عند رسم البرامج الاتصالية الفعالة. 

9- تفيد البحوث 4 جعل وظيفة العلاقات العامة وظيفة عصرية» تتقبلها العقلية 
الإدارية الحديثة التي تستند إلى العلم ب كل ماتقوم به من أعمال. 

0- ثُقلل البحوث من المخاطر التي تواجه الإدارة # القرارات التي تتخذهاء 
والتي تعتمد على نتائج البحث العلمي. 
أهداف بحوث العلاقات العامة: 
تتلخص أهداف بحوث العلاقات العامة # الآتي.- 

1- تحديد الاتجاهات الأساسية للجماهير: لابد لمنظمة الأعمال لحي تؤثر 2 
جماهيرها المختلفة أن تفهم اتجاهات هذه الجماهير وآرائها وتركيبتهاء مثلاً 
سيكون من المناسب لمنظمة ترغب # افتتاح متجر كبير للخدمة الذاتية 2 
مدينةٍ ما أن تتعرّف على آراء واتجاهات المواطنين 4 تلك المدينة تجاه متاجر 
الخدمة الذاتية» لأآن ذلك يساعد # بناء رسائل إعلامية وإعلانية مؤثرة فيهم 
ومقنعة لبم ودافعة لهم باتجاه طلب الخدمة وتكرار الطلب. 

2- التعرف على رأي الأغلبية: تظهر 2# العادة بين الجماهير ذات العلاقة 
بمنظمات الأعمال المختلفة أقلية ذات صوت مرتفع تستطيع إيصال صوتها إلى 
أبعك الحدوة خؤل كل نا يتل يمنكلين الأعسان» إلأ أن الاستماع لاضن 
دون غيرها لا يخدم أهداف هذه المنظمات وبالتالي لابد لها من التعرف على 
رأي الغالبية التي عادة ما تكون هادئة لا تتحدث بصوت مرتفع ولا يسمعها 


1 - على عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص6/. 
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إلا القلة» هذا الصوت تقوم إدارات العلاقات العامة بالتعرّف عليه وتحديد 
مشاعره الحقيقية وإيصالبا للإدارة العليا يُفية أخذها © الاعتبار عند عملية 
العقظ 1 

توفير مدخلات حقيقية للتخطيط: توفر البحوث معلومات موضوعية وحقيقية 
عما تحتاج الجماهير التأكيد عليه وعن الوسائل والأدوات الأنجح للاتصال 
بهذه الجماهيرء فتساعد بذلك 4# تخطيط برامج العلاقات العامة والقيام 
تحديد قادة الرأي: تستطيع البحوث أن تحدد قادة الرأي بين الجماهيرذات 
العلاقة يمنظمية الأغصال: ذلك أن لبولاء أهميشهم بك الشاثير على هذه 
الجماهير. 

الكت اللجحك و هو متتاطق الامخطرانات والخكتس نيا ساك 
مشكلات منظمات الأعمال قبل استفحالبا» ولتحقيق ذلك لابد من 
الاستمرار 4 إعداد البحوث؛ الأمر الذي قد يقود إلى الكشف عن احتمالات 
حدوث مشكلات حقيقية مثل عدم الرضا عن بيئّة العمل أو عن منتجات أو 
خدمة محددة أو عن عدم صلاحية قنوات اتصالية محددة أو رسائل محددة 
وها لحنة كك لات كرا عدو كه 

تحديد أهمية حجج المنافسين: لابد لمنظمة الأعمال قبل أن تهاجم منافسيها ؛ 
أن تتعرف على مدى اقتناع الجماهير بما يقدمه هؤلاء من حجج؛ ومدى قوة 
هذه الحججء وهذا ما تقوم به البحوث التي تستطيع تحديد قوة حجج الخصم 
والمنافس واهميتها ومدى تأثيرها على المدى القريب والبعيد. 

تحديد الموضوعات الأكثر أهمية وتأثيراً + الجماهير ذات العلاقة: لابد من 
معرفة ردود أفعال الجماهير على الرسائل التي تتضمنها برامج وأنشطة 
العلاقات العامة؛ فهذه البرامج ذات كلفة عالية ومن غير المعقول إنفاق مبالغ 


1 - محمد ناجي الجوهرء المرجع السابق» ص/29. 
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عالينه ووو تتديق اللسداف: رده ننهنا »ولي الترو عبرم لتانهكا 
إجراء البحوث وعقد سلسلة من الجلسات مع قادة الرأي وإجراء مقابلات 
متعمقة معهم لتحديد الموضوعات الأكثر أهمية والتي يرغب هؤلاء 2 
معرفتها حول المنظمة. 

8- المساعدة 4 تحديد التوقيت الملائم لبرامج العلاقات العامة وأنشطتها. 

9- المساعدة 4 تخفيض كلفة برامج وأنشطتهاء بالتركيز على الأهداف 
السيضيعة واللمك يني 

0- توفيررجع صدى يسهم إسهاماً حيّاً ب تخطيط البرامج المستقبلية وتنفيذها 
10 
أنواع بحوث العلاقات العامة: 
يمكن تقسيم بحوث العلاقات العامة إلى الأنواع الآتية:- 

1- بحوث الصورة الذهنية: وهي البحوث التي تستهدف اكتشاف اتجاهات 
الجماهير تجاه المنظمة؛ واعتقادهم بشأنها ودرجة فهمهم لباء وما يفضلونه وما 
لا يفضلونه بالنسبة لباء كما تدل نتائج هذه البحوث على مدى معرفة الجماهير 
بالتطلفة :"ومكانههنا نظ وهم وآراكيتا شما مهيل تسيايتها الانداجية 
والتسويقية والخدمية والإعلانية والترويجية والقوى البشرية العاملة بها.وتمد مثل 
هذه البحوث الادارة بالمعلومات التي تتيح لبا إعادة النظر # سياساتها وقراراتها: 
وتصحيح المفاهيم الخاطئة لدى الجمهور المستهدفء؛ والتعرف على مميزات 
الجذب للتآثير بغ عقلية الجمهور وتغيير اتجاهاته؛ وخلق صورة ذهنية إيجابية عن 
النظوة الذدية ولحو بعلن لوي 

وتقترب بحوث الصورة الذهنية 2 أبعادها النفسية والاجتماعية من بحوث 


الاتجاه '# علم النفس» فضلا عن دخولبها # إطار بحوث الرأي العام بشكل واسع؛ 


وموزعون: 2016): ص294-291. 
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فقياس الاتجاهات النفسية والاجتماعية يُسهّل عملية التنبؤ بالسلوك ويُلقي الضوء 
على صحة أو خطأ الدراسات والبحوث النظرية ويُّزوّد الباحث بميادين بحثية مختلفة 
ومتنوعة» وبذلك تزداد معرفته بالعوامل التي تؤثر ب تشكيل الصورة الذهنية لدى 
الفرد ومن ثم سلوكه واتجاهاته المتوقعة. أما خطوات إنجاز بحوث الصورة الذهنية 
فهي الخطوات نفسها التي تتبع # انجاز بحوث العلاقات العامة الأخرى. 


-2 


-3 


بحوث الدوافع: وهي التي تستهدف الكحشف عن الأسباب المؤدية إلى توافق 
اتجاهات الجمهور مع سياسات المنظمة أو عدم توافقهاء وتتضمن بحوث الدوافع 
4 مجال العلاقات العامة دراسة الرأي العام بالوسائل التي تستخدم 4# الدراسات 
النفسية والاجتماعية والآنثروبولوجياء وهي لا تبحث فقط عما تقوله الجماهير 
عن المنظمة؛ وإنما عما يفكرون أو يشعرون به حقيقة وينبع المفهوم الأساسي 
لبحوث الدوافع من حقيقة أن آراء الجمهور ما هي إلا نتاج احساساته العاطفية 
وحاجاته ودوافعه الخفية التي تدفعه إلى التفكير بهذه الأسلوب أو 4# اتجاهات 
محددة؛. ولكي يستطيع خبير العلاقات العامة أن يتعرف على آراء الأفراد فمن 
الضروري أن يسعى إلى الكشف عن التأثيرات النفسية» وما يعتمل من مشاعر 
العقل الباطن؛ والتي تحكم اتجاهاتهم تجاه المنظمة. وآراء الجمهور قد لا 
تتكون وتتشكل بناءً على الحقائق والمنطق ولكن قد يتدخل 4 تكوينها بعض 
الاعتبارات العاطفية والمجالات غير المنطقية”؟. وتصمم بحوث الدوافع على أساس 
إجراء عدد من المقابلات مع عينات متعددة من المبحوثين للتعرف على آرائهم 
واتجاهاتهم تجاه المنظمة بهدف تكوين فكرة متكاملة عن الصورة الذهنية 
لدى الجماهير عنها. 

بحوث تهدف إلى قياس برامج العلاقات العامة: ويستخدم هذا النوع من البحوث 
4 قياس مدى تأثير برامج العلاقات العامة للمنظمة على الجمهور المستهدف»: 


1 - محمد فريد الصحنء العلاقات العامة المبادئ والتطبيق» (الاسكندرية: الدار الجامعية, 
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ومن أهم أساليب هذا القياس» قبل وبعد تنفيذ البرامج؛ وهي إحدى الاساليب 
التجريبية 4 مجال الاتصال؛ حيث يقوم الباحث بدراسة آراء واتجاهات 
ومعلومات ومعتقدات مجموعة من الأفراد تجاه المنظمة» ثم يقوم بتعريضهم 
لحملة العلاقات العامة بأبعادها المتعددة؛ وبعد ذلك يعاود دراسة آرائهم 
واتجاهاتهم الجديدة لقياس مدى التغيير الذي حدث كنتيجة لتأثير نشاط 
العلاقات العامة فيهم. كما تستهدف بعض هذه البحوث قياس مدى تأثير 
أنشطة محددة للعلاقات العامة 4# الرأي العام. 

يحو تهوقف إل العرف على آراءواتجافات توعيات تجددة فد الجيتهور: 
وتفيد مثل هذه البحوث 4# حالة تعدد نوعيات الجماهير التي تتعامل معها 
المنظمة» ويستهدف التعرف على آراء كل مجموعة نوعية على حدة؛ مثل 
العاملين» والمتلقين "قارئ» مستمع ومشاهد" وقادة الرأيء والتُخبة» حيث نجد 
أن لحكل مجموعة آراء واتجامات محددة 4 موضوعات قد تختلف عن 
الموضوعات التي تهتم بها المجموعات النوعية الأخرى من الجمهور المستهدف» 
فالأسئلة التي توجه إلى العاملين بالجهة الإعلامية مثلاً سوف تتناول سياسات 
الوسيلة الإعلامية وقراراتها الداخلية وظروف العمل والانتاج والادارة والاشراف 
واحتياجات العاملين وشكاواهم وهي أسئلة تختلف عن تلك التي توجه إلى 
جماهيرالمتلقين» والتي تتناول مثلاً آرائهم # البرامج والمواد الإعلامية التي 
تقدمء وآراتهم 4 أوقات نشر وإذاعة وبث تلك المواد» وآرائهم حول مدى جودة 
تلك المواد وغيرها من الاسثلة. 

بحوث تهدف إلى التعرف عن الظروف الاقتصادية والسياسية والاجتماعية 
القومية والعالمية: وهي نوع البحوث التي تهتم بها المنظمة التي يمتد نشاطها إلى 
مناطق متعددة 4 العالم» ولا شك 4# أن نشاط المنظمات الدولية والاقليمية يتأثر 
بالاتجاهات والظروف الاقتصادية والسياسية والاجتماعية؛. سواء 4 مجتمعها 
المحلي أو ب كافة دول العالم» حيث تمارس نشاطها الاقتصادي أو الإعلامي أو 


الااجتماعي أوالثقات أو التربوي» ومن ثم فإن من الضروري دراسة كافة 


53 


حسر 


534 


َس ا م 9022 2 


0 


2 
الاتجاهات والمتغيرات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية حتى تستطيع أن توجّه 
برامجها ‏ مجال العلاقات العامة توجيهاً مناسباً مع الأحداث المحلية والقومية 
والعالمية السائدة» وبما يتتاسب مع الجمهور المستهدف 2# الدول المختلفة. 

بحوث المتابعة البيئية: يستخدم هذا النوع من الدراسات # التعرف على 
اتجاهات الرأي العام وملاحظة الأحداث الاجتماعية التي قد تؤثر على عمل 
المنظمة. 

استطلاعات العلاقات العامة:تهدف هده البحوث إلى التعرف على موقف 
العلاقات العامة للمنظمة» وهي عبارة عن دراسات شاملة تهدف إلى التعرف على 
الموقف الداخلي للمنظمة من وجهة نظر الموظفين والموقف الخارجي من وجهة نظر 
قادة الرأي والمستهلكين والمساهمين؛ وغير ذلك من الجماهيرء واستطلاع 
العلاقات العامة» هو عبارة عن أداة تستخدم بشكل محدد لوصف وقيام وتقييم 
أنشطة العلاقات العامة للمنظمة للحصول على بعض الإرشادات التي تساعد على 
تخطيط برامج العلاقات العامة # المستقبل. 

استطلاعات الاتصال: هناك تشابه بين استطلاعات الاتصال واستطلاعات 
العلاقات العامة» ولكن الأولى منها تهدف إلى تحقيق أهداف أضيق»: حيث 
يهدف هذا النوع من الاستطلاع إلى التعرف على إمكانيات الاتصال المتاحة 
ووضعهاء وكذلك تحديد الموارد الاتصالية المتاحة # المنظمة التي تشمل 
القائمين بالاتصال فيها والوسائل المتاحة للاتصال الداخلي والخارجي- ويهدف 
هذا النوع من الاستطلاعات إلى التعرف على الموارد الاتصالية المتاحة ومدى 
استغلال المنظمة لبذه الموارد وما إذا كانت برامج الاتصال الحالية تتم # إطار 
تخطيطي وتنظيمي» وما إذا كانت هنالك بعض الإمكانات الكبرى التي يجب 
استخدامها- وعادة ما يجري هذا الاستطلاع على الأشخاص الذين يقومون بعملية 
الاتصال 4# المنظمة» وكذلك جمهور الرسائل الاتصالية سواء كان الداخلي أم 
الخارجي. ويشمل استطلاع الاتصال الموجه للعاملين ما يأتي:- 
© مراجعة نقدية لأهداف الرسائل الاتصالية وسياسات الإدارة. 
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© تقييم الأفراد الذين يتولون عملية الاتصال # المنظمة. 
© تقييم الحاجات المعلوماتية وتحديد اتجاهات العاملين والمعلومات المتوفرة 
لديهم. 
» دراسة الأساليب التي يتم من خلالبا جمع معلومات عن اتجاهات العاملين 
وكذلك الاحتياجات المعلوماتية. 
© دراسة قنوات الاتصال الرسمية وغير الرسمية وتقييمها. 
©» تقييم مصداقية المعلومات التي يتم توزيعها من خلال قنوات الاتصال المختلفة. 
9- الاستطلاعات الاجتماعية: يهدف هذا النوع من الاستطلاعات إلى التعرف على 
الدور الاجتماعي للعلاقات العامة» وبمعنى آخر التعرف على مدى قيام العلاقات 
العامة بمسئوليتها العامة» وتوفر هذه الاستطلاعات معلومات عن الأحداث 
الاجتماعية التي ترعاها المنظمات» ودورها 4 المحافظة على البيئة ونظافتها 
وكذلك سلامة وأمن العاملين» ويعد هذا النوع من البحوث هو أحدث بحوث 
العلاقات العامة» ولا يزال الباحثون يعكفون على دراسة أساليب إجراء هذا 
النوع من البحوث وكيفية جمع البيانات وكيفية قياس هذه البرامج الاجتماعية. 
تحديد المشكلة البحثية 4# العلاقات العامة: 
كا تكدنن النقيك عدون اكوب لتسس | بزنا سيك السرواهيه شف با 
خطأً وبحاجة إلى اتخاذ إجراءٍ ماء وهنا يشكل تحقيق أهداف منظمة الأعمال 
المعيار الأساس لصدور مثل هذا الحكم:» وبمجرد صدوره تنتقل إدارة العلاقات 
العامة للمرحلة الثانية المتمثلة ب وصف أبعاد المشكلة وتحديد العوامل الداخلة فيها 
والجماهير المتأثرة بهاء فما لم تستطع معرفة كل أبعاد المشكلة لن تستطيع إقناع 
الإدارة العليا للقيام بالإجراءات المناسبة والمطلوبة لمعالجة المشككلة أو استباق حدوثها 
أو استغلال الفرص المتاحة لمنظمة الأعمال. كما أنها لن تستطيع إقناع الإدارة العليا 
بإنفاق أية مبالغ تتطلبها مثل هذه الاجراءات. ويُمكن التمييز بين ثلاثةنماذج مختلفة 
هي 
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الأنموذج الأول: مواجهة منظمة الأعمال لأزمة مفاجئة أو لآمر غير عادي أو 
ابد ملا رن دين تك رن القتكة أو الشبكلة و الكتاهوه و افج دم ورا 
وعلى سبيل المثال عندما تسقط طائرة» فالتساؤل الذي تطرحه شركة الطيران لن 
يكون ما هي المشكلة؟ وإنما ما الذي نستطيع فعله لمواجهة ما ألم بالمنظمة من 
مشككلة أو أزمة؟ وي هذه الحالة يتم اتخاذ اجراءات على وجه السرعة و المستويات 
المختلفة 'قانون الموقف", أما التساؤل الخاص بكيفية أو أسباب سقوط الطائرة فإن 
الاجابة عنها تأخذ بعضاً من الزمن ريثما تنتهي اللجان الفنية من تحقيقاتها وإعداد 
تقريرها النهائي. 

الأنموذج الثاني: ويتمثل 4 ظاهرة أو مشككلة أو قضية قد تكون لا تزال 2 
طون التكرين والتشكل: وهي بالتالي غير ظاهرة وغير مؤثرة 4 سير الآعمال» ومن 
دون أن يشعر بها إلا الذين يتمتعون بقدرات عالية من موظفي العلاقات العامة 
وممارسيهاء فمن مهامهم الأساسية اكتشاف المشكلات قبل استفحالبها. 

الأنموذج الثالث: ويتمثل 4 وجود فرص لم تُستغل لتحسين صورة منظمة 
الأعمال وتمتين علاقتها بجماهيرها وشعور ممارسي العلاقات العامة أن خسارتهم 
لبذه الفرصة خطأ لا يُمكن تعويضه؛ وهنا لا بد أن يقوم ممارسو العلاقات العامة 
بالأعمال والمهام المطلوبة منهم لتحذير المنظمة أو لتنبيهها لما يدور حولباء على أن 
مقف لقة اجدو اميت ل عرو دفي لكين ف لذي ن جا فتدرها و االرشرك مل اد 
تلك الصورة. والتساؤل الاساس الذي يطرح نفسه هنا هو:أين يجب البحث عن 
الشعكلؤت :و «القضانا او التعرف على الموضنة والواقع أنه ل ترجف وضننه كام 
يمكن من خلالبا تحديد مواقع تكون المشكلات أو القضايا وظهورهاء كما لا 
ينك تحوين أماكن الترمو فالظلوئ من" العافلءؤيية الملذقاكاتعابية النعة به 
كل أنواع الأعمال التي تربط بين منظمة الأعمال وجماهيرها ومتابعتها وملاحظة أي 
خلل أو خطأ أو عدم رضا يحدث فيها. كذلك التعرف على أي فرص تتيحها. 

ويوجه الخبراء النصح لممارسي العلاقات العامة بضرورة متابعة الصورة الذهنية 
المحظيية اه الأ ان المنزين | للنايضة أؤ لبك انين يزيا كالشكية ذا رانف 
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العلاقات العامة وممارسيها إدراك تحوّل الصورة الذهنية لمنظمة الأعمال التي يعملون 
فيها من إيجابية إلى صورة ذهنية سلبية» أو إدراكهم بأن صورة المنظمة الذهنية 
يمكن تطويرها وتحسينها استغلالاً لفرصة ما أتيحت 4 سوق الأعمال أو المجتمع 
ككل إلا نوكه ااتعظلة والشوت عليياة ركورك تنوه كلك اذك هادف أو 
أتخواث مخطلقة والريطيتها و[عمال النبكز فيا كك يساعة' العاملين 2 الماذقاك 
العامة على إدراك ظهور اتجاه غير ودي تجاه منظمة الأعمال أو توفر الفرصة لبا 
والعدل سرع الو الجية الأتجا مات غير الودية أو | نتعلول ماهو مناخ مسن فرص ومن 
أمثلة ما يحدث كذ الواقع الفعلي ما يأتي!!:- 
1- التوقف عن شراء أحد منتجات منظمة الأعمال أو تراجع مبيعاتهاء مما قد 
يعود إلى الآتي:- 
أ.سريان إشاعة داخل المجتمع حول ظهور خطأ ل تصنيع أحد أجزاء منتج ما- 
أيَأ كانت نوعية هذا المنتج - مما يؤدي إلى إلحاق بعض الأضرار 
للتشكرين آلو الس لكين امقس 

ب. سريان إشاعة حول ارتفاع سعر منتج ما مقارنة بأسعار المنتجات الأخرى 
المعادلة للمنتج من حيث معايير الجودة "سيارة» اسبيرات» ثلاجات» وغير 
ذلك من المواد الاستهلاكية . 

2- ظهور مؤشرات تشير إلى تناقص اهتمام منظمة الأعمال بمصالح العاملين 
فيا توكر] حدها نه لحل سمكر ليقي ا مكنا فيه تاهيه : 

3- تزايد الشكاوى من ارتفاع المبالغ 4 الفواتير التي تتصل ببعض الخدمات 
التي تقدمها منظمة الأعمال 'مياه. كهرباء؛ اتصالات»: وغير ذلك من 
الخدمات". 

4- تناقص العضوية بإحدى منظمات النفع العام كا منظمات المهنية أو النقابية أو الآندية 
أو الجمعيات الخيرية وما شابههاء وتراجع اندفاع الجمهور للاسهام 4 أنشطتها. 
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5- ظهور مؤشرات تشير إلى تدهور الصورة الذهنية لمنظمة أعمال منافسة» مما 
يتيح الفرصة للمنظمة للعمل على تدعيم صورتها الذهنية 4# المجتمع. 
وبصورةٍ مُجملة يتضمن تحديد المشككلة الإجابة عن مجموعة من 
التساؤلات» تتمثل فيما يأتي:- 
1- ما مصدن المشكلة؟ 
2- أبن تحكمج شك :؟ 
3- متى ظهرت المشكلة؟ 
4- من هم المتأثرون بالمشكلة؟ 
5- كيف يتأثر هؤلاء بالملشكلة؟ 
6- ما أهمية المشككلة بالنسبة لمنظمة الأعمال ولجماهيرها؟ 
وكاتطينة. هاو اتسين لكا سينو طن فيك | لتخنلن اهدو كوا نسل مقو كله 
والتي تؤدي بدورها إلى التحديد الجيد والصياغة العلمية الدقيقة للمشكلات 
والفروض العلمية. وتتمثل تلك المراحل 4# مرحلة الإحساس بالمشككلة ودواقع 
اختيارها”'"؛ ويتوقف تحديد المشككة البحثية على مدى إحساس القائمين على 
العلاقات العامة بمنظمة الأعمال بالمشكلة ومدى أهمية وضرورة مواجهتها. ومن 
حيث الصياغة فهنالك معايير يجب مراعاتها من جهة الباحثين منها©- 
1- يجب ان تعبّر المشكلة عن علاقة بين متغيرين أو أكثر بشكل واضح 2 
الطساغة: 
2- يجب أن تكون المشكلة مصاغةبوضوح وصراحة. 
3- يجب تحديد العناصر الرئيسة والفرعية التي يتضمنها موضوع البحث. 
4- لابد من تحديد أهمية الدراسة بحيث يوضح الباحث ما تحققه الدراسة من 


نفاكه يمبكن الابتحادة ملها هلما وهمليا. 


1 - سمير محمد حسين؛ بحوث الإعلام» الطبعة الثالثة» القاهرة: عالم الكتب؛ 1999: ص0/. 
2 - رجاء وحيد دويدري؛ البحث العلمي: أساسياته النظرية وممارسته العملية» دمشق: دار 
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يُعرّف الفرض بأنه تقرير أو استنتاج يصوغه الباحث ويتبناه بصورة مؤقتة 
تسن ضيضن اللحفاكق والظوا هرب 'ويكون هذا الخرطن موكذا الناحك نظ الفرامنة 
التي يقوم بهاء والبدف الذي يريد التوصل إليهء كما أنه ليس تخميناً أو مجرد 
افك و محي افده طركل كف الأذها نين جاذل الافحظة العادوة» يديد شن الحصاكة 
المقررة» وإنما هو تقدير أو استنتاج مبنيّ على معلومات دقيقة أو خبرة عملية 
بخدية :ولايد كيف التدرون أو محووهة الفروق :هو غلافة نون سيراك سيل 
الوقوع وقابلة للاختبار لكي يعرف درجة واقعيتها بعيداً عن الأحكام القيمية 
والتبرير والتقويم الذاتي» أي أنها علاقة غير مبرهنة» ويعّد الفرض نقطة البداية ذخ 
كل بحث مبني على الاستنتاج التجريبي2. 
تحديد أدوات جمح البيانات: 

لجمع المعلومات المرتبطة بالمشكلة يستخدم البحث العلمي 4# العلاقات العامة 
أساليب ووسائل وأدوات مختلفة وذلك وفقاً لنوعية البحوث والتي تتمثل 4 البحوث 
غير المنهجية أو العرضية؛ والبحوث المنهجية. ويمكن توضيحهما كما يآتي:- 
أولا- البحوث غير المدهجية أو العرضية: 

البحوث غير المتهجية أو الغرضية» هي الثي تستخدم من دون الاعتماد على 
قواعل عام متفق عليها :ودون إجراءات معد تتيع للآهرين كران الدواسة بذات 
الأسلوب - تستخدم الوسائل الآتيةب- 


1 - أحمد عبد اللّه اللحلح ومصطفى محمد أبوبكرء البحث العلمي: تعريفه - مناهجه - 
خطواته - المفاهيم الإحصائية» الاسكندرية: الدار الجامعية» 2002-2001. ص11/7. 

2 - نبيل محمد دقيل فريد» مرجع سابق» ص50- 54. 

3- محمد ناجي الجوهرء مرجع سابق» ص310-305. 
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الإجراءات غير المتعدية: وتستخدم لجمع المعلومات من دون التدخل فيما 
يحدث للظاهرة ودون تقديم أي تفسير لباء فهي تقدم للباحث صورة عما 
حدث من دون تقديم برهان على ذلك. 

الاتصال الشخصي: وهي أفضل طريقة للتعرف على اتجاهات الناس ومتابعة 
اسلوب تفكيرهم: حيث يتم التحرك ضمنهم وبدون تكلف. 

قادة الرأي: ويشككلون أحد بدائل الاتصالات الشخصية بفئات الجماهير 
كاف وينظلي الآمر ولا كمد ود نوكه لكا رهم وجققه الامشجان ستيه 
عما يهم منظمة الأعمال من قضايا. 

الاجتماعات والمنتديات: تتولى إدارة العلاقات العامة عقد اجتماعات أو 
منتديات أو يحضر ممارس العلاقات العامة الاجتماعات أو المنتديات التي يتم 
عقدها 4 المجتمع والتي تتم فيها مناقشة قضايا أو مشكلات تهتم بها 
منظمة الأعمال أو تؤثر 4 أعمالها. 

اللجان الاستشارية: تقوم بعض منظمات الأعمال بتشكيل لجان استشارية بغية 
نقل وجهات النظر والاتجاهات المختلفة حول ما يهم منظمة الأعمال من 
موضوعات. 

الرد على الاتصالات الباتفية والتعرف من خلالبا على بعض وجهات النظر 
والاتجاهات الايجابية منها والسلبية تجاه المنظمة. 

تحليل البريد الوارد والتعرف على أوجه النقد المقدمة للمنظمة. 

التقارير الميدانية: والتي تفيد ايضاً ب التعرف على آراء الجماهير ومواقفها 
تجاه منظمة الأعمال» والتعرف على الإشارات المبكرة عن المشكلات التي 
يمكن أن توجه المنظمة. 

دراسة التغطية الإعلامية لكل ما يتصل بمنظمة الأعمال 4 مختلف وسائل 
الإعلام والتعرف على الاتجاهات المؤيدة والمعارضة ومصادر تلك الاتجاهات 
والعوامل الداخلة فيهاء وتقديم تقرير بذلك للادارة بُغية أخذها 4# الاعتبار 


عند وضع السياساتة. 


1- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابق» ص115. 
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© الحدس والخبرة: يعتمد بعض ممارسي العلاقات العامة على الحدس والخبرة 
كرسيلتين العحصول كلئ عضن المؤشوات نةاسبيق نديد الجفاكق مني 
نسبيتها- حول ما يواجه منظمات الأعمال من مشكلات. فالحدث والخبرة لا 
تعطي حقائق صلدة يمكن تبثيها وإنما تفيد 4 التقاط المؤشرات التي تقود 
إن حرا ءتدزاشات هلم ميف ذاك اتج يمكن الاعقناد هليها: 
ثانيا- البحوث المدهجية: 
البحوث المنهجية» يتم جمع المعلومات والبيانات وفقاً لإجراءاتٍ وأسس علمية 
حاككمةيعكه أن امركلة جيه السناقا كدو الماك من لاحل ترات الاساسية 
4 إجراء بحوث العلاقات العامة» بل مختلف أنواع مجالات البحث العلمي» وتعد هذه 
العملية من أهم العمليات البحثية وأكثرها تأثيراً على مصداقية النتائج التي يتم 
التوصل إليها"". 
وتشمل أدوات جمع المعلومات 4# العلاقات العامة الاستبيان وتحليل المحتوى 
والمقابلة والملاحظة والتجربة» ويُمكن تناول بعض تلك الأدوات على النحو 
الأتى © ؛- 
أ- الاستبيان: 
يكن الاتنتصيان ب انكفولأدواك السكة سروم حك لاحك ادك كان 
الذوائعات الأعللاس ةن والأتمالنة ومتحو هه مراتكو الور اناك الاسدراشيهية بق دون 
العام وف اتجالاف لعلف والنا حكين ظ متظينات الأعمال: لا نوما قينا يتصضل 
بالدراسات المسحية؛ واستطلاعات الرأي» وميول الأفراد واتجاهاتهم وقيمهم تجاه 
موضوع محدد”؛ وهو أداة أو أسلوب يستخدم لجمع البيانات من المبحوثين بأسلوب 


1- سمير محمد حسينء بحوث الإعلام؛ مرجع سابق» ص1/78. 

2 - محمد عبد الحميد» بحوث الصحافة؛» الطبعة الثانية» (القاهرة: عالم الكحتب؛: 2,)1997 
ص105. 

3 - طاهر كلالدة؛: محفوظ جودة» أساليب البحث العلمي # العلوم الإدارية» عمان: مؤسسة 
زهران» 1997: ص/13. 
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منهجي ومقنن» لتقديم حقائق أو آراء أو أفكار محددة؛ 4# إطار البيانات المرتبطة 
بموضوع البحث والدراسة وأهدافهاء من دون تدخل الباحث # التقدير الذاتي 
امد كو وق هن د اليا قاف 

ويستهدم الاشتبيان ينككرة جك الأدراسات الدسية لإوكانيته نه حنم البيانات 
والمعلومات عن موضوع محدد من عدد كبير من الأفراد أو الأشياء. كما يعد من 
أكثر الأدوات ملائمة لدراسة الرأي العام» وذلك لأسباب عديدة منها: ضخامة حجم 
جمهور المبحوثين» وتوفر عنصر الصدق الداخلي نظراً لتجنب التحيز الناتج عن 
تآثيرات تدخل الباحث؛ إضافة إلى الحصول على درجة كبيرة من التجانس 2 
البيانات: الأمر الذي يساعد # تصنيفها وتبويبهاء واستخراج النتائج التي تتسم 
بالدقة والثبات» كذلك يوفر الاستبيان وقت كاك للمبحوثين للتفكير 2 التقدير 
الذاتي للحقائق والأفكار والآراء المطلوبة مما ينعكس على دقة البيانات. 
خطوات تصميم استمارة الاستبيان: 

قصمت اسار الاننيان ذخال بوث العلاضات العامة بالعديد من 
المراحل المتتابعة والتي تتمثل ‏ الآتي © :- 

1- تحديد هدف الاستبيان:ويجب أن يكون ذلك البدف 4# ضوء الدراسة» 

حضوا يحل ان تحخون ادف« كسا ذلك لكن |4 م كان ادف شامها 

قا الانبش ابعتية ستكون غافظةة مضا وهم ون لقه مرت فاعين: 

تقول: لا تحاول أن تعد صحيفة أو استمارة قبل أن تلتخص غرض البحث 

مكار العردة الناسية اتسيف 


1 - محمد عبد الحميدء البحث العلمي # الدراسات الإعلامية» مرجع سابق: ص303. 

2- المرجع نفسه. ص 304. 

3- عاطف عدلي العبد عبيد» تصميم وتنفيذ إستطلاعات وبحوث الرأي العاموالإعلام؛ مرجع 
سابقء ص105. 
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حجس يم 
2- تحديد كمية البيانات المطلوب جمعها ونوعها :ولابد أن تكون هذه البيانات 
والمعلومات هى التى تستدعيها الدراسة فحسبء ذلك الأسثلة المتضمنة 3 
استمارة الاستبيان» يجب أن تكون وثيقة الصلة بموضوع الدراسة؛ ويمكن 
للبانمة بق هن الخطوه أن شتفين بالقرانف العتسى :والاننتها زاف البتعفية الس 


والرجوم إل العيزاء وامتتههبين ف جتان الراتدة «فظياذ عن حرا كراضة 
شط ع 


3- تحديد البيكل العام للاستمارة:وذلك بتقسيم البيانات والمعلومات المطلوبة؛ 
وتصنيفها وتبويبهاء وترتيبها ترتيباً منطقياً ومتسلسلاً ومتكاملاًء بحيث 
تبدو الصورة النهائية للاستبيان عبارة عن مجموعة من الوحدات المتتابعة التي 
تغطي المشككلة أو القضية من مجالاتها المختلفة. 

4- وضع الاستمارة 4 صورتها الأولية: وتشمل هذه الخطوة إعداد الأسئلة 
الرئيسة والفرعية المتصلة بمشككلة البحث؛ ومن ثم صياغة أسئلة حول كل 
موضوع فرعي؛ على أن يرتبطد كل سؤال بمجال من مجالات المشكلة. ولا 
يوجد نوع أنموذجي للأسئلة التي يمكن إدراجها # استمارة الاستبيان وإنما 
يتوقف نوع الأسئلة على عدة اعتبارات منهاء موضوع البحث والوسيلة 
المستخدمة لجمع البيانات: وبصفة عامة تنقسم أسثلة الاستبيان إلى الآتي:- 

أ- الأسئلة ذات النهايات المفتوحة: 
وهي الأسئلة التي تستدعي أجوبة مفتوحة غير محددة مثل: 

- مارأيك 4# استخدام مواقع التواصل الاجتماعي من جهة موظفي العلاقات 
العامة؟ 

- كيف تؤثر الحملات الإعلامية والإعلانية على صورة منظمات الأعمال؟ 


الإعلام والرأي العام, 2 القاهرة: دار الفكر العربي, 9, ص49. 
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ويعتمد المبحوث 4 هذا النوع من الأسئلة على نفسه ويفكر 3# الاجابة عن 
السؤال» وله حرية مطلقة 4# الاجابة عن السؤال؛ والفرض منه إعطاء 
الفرضّة للميؤث لإبداء زأيه أو اتجاماثه بشكل واضع وتفيد الأسيكلة 
المفتوحة # الحصول على ال معلومات المتصلة بشعور المبحوثين ودوافع 
إجاباتهم'''؛ ومن مزاياها أنها تسمح بإيضاح مجالات موضوع السؤال من 
خلال الحصول على إجابات مختلفة ومتعددة. ومن عيوبها صعوبة تفريغ 
وتبويب وتحليل الإجابات©. 
ب- الأسئلة المغلقة: 
وهي مقيدة ومحددة الخيارات؛. حيث يطلب من المبحوث اختيار الإجابة 
الصحيحة من وجهة نظره من مجموعة الإجابات الموضوعة. ويتميز هذا النوع بسهولة 
الإجابة عن الأسئلة» حيث لا يتطلب ذلك وقتاً طويلاً من المبحوثين» كما لا يتطلب 
من المبحوت أن يأتي بشيء من عنده» والميزة الأخرى هي سهولة تصنيف البيانات 
المجمعة وارتفاع نسبة الردود. ويضم هذا النوع أسئلة ذات إجابات متعددة وأخرى ذات 
بديلين فقط مثل: 'نعم» لا"» ويعاب على هذا النوع تقيد المبحوث 2# إجابات محددة: 
ويمكن أن يفضل الباحث الإجابات©. 
ج- الأسئلة المغلقة المفتوحة: 
وهي الأسئلة التي تحدد لبا إجابات مسبقة وتترك أيضاً الحرية للمبحوث 
لإضافة إجابات أخرى يراها كما # المثال الآتي:- 
ما المعوقات التي تواجه مهنة العلاقات العامة بمنظمات القطاع الخاص بالدول 
العربية مما يلي؟ 


1- عبد الله محمد الشريف» مناهج البحث العلمي: دليل الطالب © كتابة الأبحاث والرسائل 
العلمية» القاهرة: عصمي للنشر والتوزيع» 1996 : ص123. 

2- أحمد عبد اللّه اللحلح» مصطفى محمود أبو بكرء مرجع سابق» ص217. 

3 - حامد عبد الماجد قويسيء؛ دراسات # الرأي العام: مقاربة سياسية:, (القاهرة: مكتبة 
الشروق الدولية,» 2003),: ص]1 32. 
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مرت 
- معظم العاملين بالعلاقات العامة غير متخصصين. (). 
- عدم الاقتناع بأهمية العلاقات العامة من جهة الإدارات العليا بمنظمات القطاع 
الحامن: (). 
- عدم وجود ميزانيات ثابتة لها. 2 ). 
- جميع ما ذُكر أعلاه. (). 
- أخرى تذكر: 1010 
وتتميز هذه النوعية من الأسئلة بتجنبها لعيوب الأسئلة المغلقة من حيث إحتمال 
إغفال بعض الإجابات التي تهم المبحوث فضلاً عن تجنب عيوب الأسئلة المفتوحة من 
حيث صعوبة تبويب وتحليل البيانات واحتمال التحيز عند تفسيرها أو تلخيصهاء 
وهنا بعد أن يورد الباحث خيارات وبدائل الاجابات يضع خياراً أخيراً هو "أمور أخرى 
تذكر' أو "أخرى تذكر" مع ترك مساحة للتعبير عن رأيه كتابة”". 
د- الأسئلة ذات الاجابات المتدرجة: 
وتستخيع للوتضول "إن التسعجاية التاسية حبقلا نوما ينال التحوه: 
تُسهم الحملات الإعلانية 4 تحسين صورة المنظمة: 
عقاف شوو “23 موافق ‏ (). 
ايك (). راقن .603 


(أفكن تشتف ٠.‏ 23 


فمثل هذا السؤال يحمل إجابات متعددة؛ ويعطي قياساً متدرجاً©. 
أنواع الأسئلة من حيث المضمون: 
يمكن تقسيم الأسئلة من حيث المضمون إلى أربعة أنواع» هي: 
1- أسئلة الحقائق. 
2- أسئلة الرأي. 


1- رجاء وحيد دويدري؛ مرجع سابق» ص 334. 
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3- أسثلة الدوافع. 
4- الأسئلة المعرفية. 
القواعد الواجب مراعاتها عند صياغة الأسئلة: 
تعّد صياغة الأسئلة من المهام الصعبة والأساسية # الوقت نفسه» فالصياغة 
غير السليمة يممكن أن تتسبب 2# رفض المبحوثين الاجابة عن الأسئلة» أو يمكن أن 
تدفعهم إلى تقديم إجابات غير صحيحة إما بشكل مقصود أو بسبب عدم الفهم أو 
سوء الفهم. وي الواقع لا توجد مبادئ اساسية وحاكمة يمكن الاعتماد عليها ذأ 
السبياةة !لذ تذينك0 الخسياد عل قوراض الناسيف روفو اهما و لكي ستاك يكن 
القواعد يمكن أخذها # الاعتبار من جهة الباحثين عند إجراء بحوثهم من خلال 
الاستبيان» وهي.- 
» أن تكون أسئلة الاستبيان وثيقة الصلة بموضوع البحث. 
أن تكون الأسئلة واضحة وسهلة ولا تحتمل معان عديدة. 
©» تجنب الأسئلة المحرجة. ْ 
©» أن تكون الأسئلة قصيرة. 
* أن يرتبط الأسئلة 4 الاستمارة بمشككلة البحث» وتحقق هدفاً جزتياً من 


أهداف البحث. 
٠‏ أن يتضمن السؤال فكرة واحدة» وتفادي الأسئلة المركبية. 


© الابتعاد عن الأسئثلة الإيحائية. 

© البعد عن الأسئلة المعقدة التي تحتاج الي التفكير العميق. 
©» سرد الإحتمالات الممكنة للاجابة بأساليب سهلة وواضحة. 
© تجنب الأسئلة السلبية أو ذات النتائج السالبة. 

» عدم إيراد الإفتراضات المسبقة للحقائق المحددة. 


1[- محمد شومان؛ إشكاليات قياس الرأي العام: مصر أنموذجاً» القاهرة: دار الكتب العلمية 
للنشر والتوزيع. 1999. ص109. 
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© التعريف بالمفاهيم المركزية المستخدمة 4 البحث. 
© التمييز بين الأسئلة التي تدور حول الحقائق»: والتي تبحث عن الآراء 
ووجهات النظر. 
5)مراحدة الاكيارة متيجيا وغلساء 
وتكون المراجعة بعرض الاستمارة على مجموعة من الخبراء المنهجيين 
والعلميين والممارسين. ويفيد ذلك #ش تحقيق مجموعة من الأغراض» تتمثل 2 
الآفي' - 
1- مراجعة الشكل العام لاستمارة الاستقصاء. 
2- مراجعة ترتيب الأسئلة والتأكد من وضوحها. 
3- مراجعة الإجابات المحددة كبدائل لاختيار أنسبها. 
4- مراجعة المادة العلمية الواردة 4 استمارة الاستقصاء ومدى ارتباطها بأهداف 


الدزاسة: 
5- اكتشاف مواطن الضعف أو النقص 4# الموضوعات 34 الاستمارة 


6) الاختبار القبلي للاستمارة: 
ويكون ذلك بعرض الاستمارة على عينة صغيرة ممثلة للعينة الأصلية» وذلك 
قبل اعقياذها شك نياتي» واليلاف سن ذلك هنو الوقوط هل مذى موحي 
للعمل البحثشيء؛ ومن ثم إجراء بعض التعديلات عليها. ويفيد الاختبار القبلي 
للاستمارة البحثية ‏ التعرف على”:- 
أ. مدى وضوح الأسئلة. 
ب. مدى قياس السؤال للعنصر المطلوب فياسه. 


1- عاطف عدلي العبد عبيد؛ تصميم وتنفيذ استطلاعات وبحوث الرأي العام والإعلام» مرجع 
سابق؛» ص108. 
2 - عاطف عدلي العبد عبيد؛ المرجع نفسهء» ص 109. 
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ت. الأسئلة التي يمكن أن تسبب حرجاً للمبحوث أو يحاول التهرب من الإجابة 
عليهاء وذلك لإعادة النظر فيها سواء بحذفها أو إعادة صياغتها. 
ث. مشكلات التنفيذ الميداني. 
ج. معدل الاستجابة. 
ح. إغلاق بعض الأسئلة المفتوحة بعد حصر الاحتمالات المختلفة للاجابة. 
7) إعداد استمارة الاستبيان 4 صورتها النهاتية: 
ويتم إعداد استمارة الاستبيان 4 صورتها النهائية بعد إجراء التعديلات 
اللازمة بناء على الاقتراحات التي وردت من خلال الاختبار السابق» أو من جهة 
المحكمين من الأساتذة»؛ وهنا لابد من مراعاة الاعتبارات المتصلة بصياغة الأسئلة 
ذلك أن توافر عناصر الصياغة الحسنة للأسئلة» وجودة التبويب ووضوح المعلومات 
ومدى تشويقها يمكن الباحث من الحصول على إجابات دقيقة لا يمكن الحصول 
عليها بالأدوات البحثية الأخرى. 
ب- تحليل المضمون: 
يعد تحليل المضمون من أهم الأساليب والتصميمات المنهجية 2# الدراسات 
الاتصالية والإعلامية.ويُعرف تحليل المضمون بأنه أسلوب للبحث يستهدف الوصف 
الموضوعيء المنظم؛ الكمي للمحتوى الظاهر للاتصال سواء عن منظمة أو شخصية 
أودولة أو قضية أو موضوعيتم تناولبا من خلال وسائل الاتصال المختلفة. 
دوافع استخدام تحليل المضمون 4# العلاقات العامة؟ 
كبورق مرا رس العاذ قات اتماهة ك الحصول عن حانات تاؤنيعاة الع 
© لماذا تعرض وسائل الإعلام بعض الأحداث المرتبطة بمنظمة الأعمال 
بالأساليب التي عرضت بها؟ 
* لماذا يبحث بعض المحررين عن أخبار وتفاصيل مثيرتين 4 حين يتجنبهما 


غيرهم؟ 
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فك لذ تتحتل النإقانف افونالية كان خاضا لاسن الممسن» يفي 
تحشر تحت عناوين فرعية # غيرها؟ 
© لماذا تتناول بعض وسائل الإعلام قضايا البيئة 4 حين لا تتناولبا غيرها؟ 
9 لماذا تتحدث بعض وسائل الإعلام عن المسؤولية الاجتماعية لمنظمات 
الأعمال 2 حين لا تتحدث عنها غيرهاة 
ومن ثم لجنا ممارقن العلاقات الغاصة إلى تعليل المضمون يعية التحصيول على 
إجابات عن تلك الأسئلة. 
مجالات استخدام تحليل المضمون: 
يمكن تحديد المجالات التي يستخدم فيها تحليل المضمون بكثرة 2 
الآتي(!:- 
1- الكفف عن اتجامات الأفزاد والجماعات إؤاء الموضوغات المخلفة. 
2-- المقارنة بين وسائل الاتصال الجماهيي من حيث موضوعاتها واتجاهاتهناء 
والأشكان المتحفية أو الأذيية النية كيها: 
3 فيان مدى تطبيق وبشاكل الأفتصال التبايزوالأنيسن الإسلانية والتقافية 


4- تشخيص خصائص الأسلوب الأدبي أو الصحفي من خلال تحليل الرسائل 
الطتلفة 

5- التعرّف على الوضع النفسي والاجتماعي للأفراد والجماعات 4# الأوضاع 
الطاركة والاغفادية: وذتك من ختلال تحليل الرسائل حول تأكير وسائل 
الانكن ال هل الجحديون. 

56 اتقيي تطويتون الاتصال وطق الاين اك الوطووهة ليا او وكفا لا معابيق 
كر 


7- الحصول على افتراضات حول تأثير وسائل الاتصال 2# الجمهور المتلقي. 


1- خالد عيد اللّه أحمد درار» مرجع سابق» ص17/3. 
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8 كمرق الناولة علج معلوماكوتوايا الناوق الأخرى واهداهها لآ نينا بك جالات 

لصراع والحروب»؛ إذ يسعى كل طرف إلى تحليل الوثائق والتتصريحات 
والخطب وما تنشره وسائل الإعلام عن الطرف الآخر. 

9- التعرف على المعارف والقيم ومدى تحقيق الأهداف والآثار التي تحملها 

الكتب. والمناهج والأدبيات التربوية والثقافية وغيرها”". 
المقابلة العلمية في مجال العلاقات العامة: 

تعّد المقابلة العلمية من الأدوات المهمة 4 جمع البيانات والمعلومات المتصلة 
ببحوث العلاقات العامة» ويقوم فيها الباحث بطرح تساؤلاته على المبحوثين من خلال 
حوار لفظي؛ وقد يكون هذا الحوار بين شخصين أو أكثر وجهاً لوجه أو من خلال 
وسائط الإتصال المختلفة؛ وهي بالتالي عبارة عن حوار وتفاعل لفظي شفوي يتم بين 
الباحث والمبحوث أو المبحوثين. ويعّدها بعض الباحثين استبيانا شفهياً على الرغم 
من أن هنالك إختلافاً بيناً بين الاستبار والمقابلة» فبدلاً من الإجابات كتابة فإن 
المبحوث يعطي معلوماته بصورة شفهية ‏ علاقة مواجهية مع الباحث. 
أنواع المقابلات: 

هنالك أنواع متعددة للمقابلات العلمية تتمثل ث2 الآتي:- 

1- المقابلات التي تستهدف زيادة درجة تبصير الباحث بالمشككلة التي يتصدى 
لدراستهاء والتي تنقسم بدورها الي مقابلات تستهدف التعرف على مجالات 
جديدة 4 مشككلة البحث؛ وتفيد بصورة أساسية ومباشرة 4 حالة البحوث 
الإستكشافية أو الإستطلاعية: والتي لا يتوافر فيها للباحث معلومات 
كافية عن موضوع البحثء مما يدفعه إلى إجراء عدد من المقابلات مع بعض 


المسئولين أو الخبراء دوي الصلة المباشرة» من دون وحود أسئلة محددة أو معدة 


1 - عبد الباسط محمد الحسنء أصول البحث الإجتماعى» الطبعة السادسة» القاهرة: مكتبة 
وهبة. 197/77: ص6/. 
2 - طاهر كلالدة : محفوظ جودة» مرجع سابق» ص155. 


/0 


9/70 0 5 
ا ع ك5 


سلفاء هذا إضافة إلى مقابلات تستهدف التعرف على الفروض والإستجابات 
لذن ننه الدتاساو مشيك» الست 
2- المقابلات البؤرية: 
أيقى فنهنا الداتكدك بزربكا قير مدن بدو وين اعدو قد ون االو ب 
موقف محدد - مشاهدة فلم أو برنامج محددء أو سماع برنامج إذاعي محددء أو 
قراءة موضوع صحفي أو كتاب محددء أو الاشتراك 4 موقف إجتماعي محدد - 
ويقوم البالحت ف هذه العالة يتحليل اتوقت» ودراسة فجالاته التقطفة: وإجداذ ليل 
للمقابلة يتضمن أهم المجالات والفروض الركيسة التي ستخضع للدراسة”. وتعرف 
الجماعة البؤرية يأنها جماعة صغيرة محدودة العدد من أشخاص يتم استدعاؤهم 
للاشتراك ب جلسة لمناقشة قضايا مختلفة تهتم بها منظمة أعمال ماء وذلك وفقاً 
لفرنا و قت نك تخخلوطي ١)‏ الفامة انا :و يتيوه ”نهدن لمي :و لعفن ليث قلي 
محددة لا تتجاوز الساعتين» وذلك © مكان مريح: ذي موقع متوسط ومعروف 
للجميع بحيث يسهل الوصول إليه. 
وكلاكت الحماعة البورية: 
تحقق المناقشات البؤرية للعلاقات العامة العديد من الوظائف» من أهمها: 
1) اختبار مكثف لبيانات نوعية ترتبط بمشكلات محددة:؛ ذات أهمية وصلة 
باكتكلة. 
2© توليد أفكار جديدة»: ذات علاقة بالموضوع المطروح للمناقشة. 
3 التعرف على آراء المبحوثين؛ # الموضوعات التي تهتم بها المنظمة. 
4) تحديد القضايا التي تتطلب مزيداً من الدراسات المتعمقة حولبا. 
5) توليد جُمل وعبارات ملائمة للرسائل الإعلامية والإعلانية المتصلة بالمنظمة. 


1- محمد البادي؛ أساليب إعداد وتوثيق البحوث العلمية؛. ط]؛ القاهرة: المكتبة الأكاديمية: 
5؛: ص152- 153. 

2 - سمير محمد حسين:؛ الرأي العام؛ مرجع سابق» ص128. 

3- محمد ناجي الجوهرء مرجع سابق» ص311. 
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فوائد استخدام الجماعة البؤرية: 
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لاستخدام مقابلات الجماعة البؤرية العديد من الفوائد» منها:- 

1- تتيح المقابلة فرصة الحديث الحر من دون القيود التي قد تفرضها الأدوات 
المقننة الأخرى كالاستبيان. ويعبّر المبحوث عن قناعاته وآرائه بصدق» مع 
امكانية التفاعل مع الآخرين مما يعطي المقابلة مصداقية أكثر»ء ومن 
خلالبا يمكن معرفة التناقضات من خلال التفاعل مع الأعضاء المشاركين 
4 المناقشة. 

2- معرفة آراء الجماعة وهي 4# حالة تفاعل. 

3- تستخدم كوسيلة للعصف الذهنيء؛ وتوليد الأفكار الجديدة. 

4- إمكانية الوصول إلى نتائج سريعة. 

5 خلبة اسكندانها كن وكفة اسستفد ام الأساليب: والأدوات البضكية 
الأخرى. 

6- مرونتها عالية سواء ‏ تصميمها أو شككلها. 

7- تتيح للقادة الإداريين بالمنظمة مشاركة أعضاء الجماعة # المناقشة: 
ووالفحظ رركي والاميا لو هيار 

8 يفاد متها بك العلاقات الحاعة ياتذات ف التعرف على ردود أفعال الجبداهية 
تجاه منتج جديد تطرحه منظمة الأعمال أو تجاه برنامج تلفزيوني ترعاه أو 
تُمَوّله أو تجاه مجلة تصدرها أو تجاه إعلان تنشره؛ أو 4# التعرف على أفكار 
وآراء لم تكن على علم بها. 

9- تفيد ‏ توليد أفكار وجُمّل إعلانية و تطوير المسودات الأولى للرسائل 
الإعلانية سواء كانت تتصل بالإعلانات العادية والمتكررة أو بالحملات 
الإعلانية. 

0- ثُبيّن شدة الاتجاهات التي يحملها المبحوثون. 
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1- نظراً لطبيعة التفاعل الذي يحدث بين أعضائها نجد أن كل عضو ؤي هذه 
الحفافة يضح ممددوا اتكذر عو عنا لو كان بمفرده» حيث يقود حديث 
كل عضو فيها إلى بدء وبلورة تعليقات وآراء إضافية. 
عيوب استخدام الجماعة البؤرية: 
هناك بعض العيوب أو نقاط الضعف التي تتصل باستخدام مقابلة الجماعة 
البؤرية تسكن ف النسافل او - 

1- يعّدها بعض الباحثين نوعاً من البحوث غير الرسمية "العرضية" التي لا 
فتك الاسياد علح نتافجها اعكماذا كاملا. 

2- حجم العينة فيها صغيرة» مما يضعف إمكانية تعميم النتائج التي يتم 
التوصل إليها. 

3- يصعب معالجة مخرجاتها إحصائياً. 

4- تحد من قدرة الباحث 4 اكتشاف شخصية وخبيرة كل عضو من أعضاء 
الجماعة لوحده. 

5- يسيطر بعض الأعضاء على مناقشة الجماعة؛ مما يؤدي إلى امتناع أو تردد 
الآخرين 2# التعبير عن وجهات نظرهم. 

6- بالنظر لتحديد المدة الزمنية للمناقشة وعدم توفر إمكانية مدها لمدة طويلة 
زمنيّاً تكون قيمتها محدودة؛ إذ قد لا يُمكن تغطية كافة الموضوعات 
اكظووكة المتاقشه كلذل اكد الزمفة مسدلا ممما عن المهات طن 
المشاركين 2 الحديث عن موضوعات أو عرضوا آراء لا تحقق فائدة حقيقية 

7- تقتصر على استخدام الاتصالات الشخصية المباشرة. 

58- امتناع بعض الاشخاص عن التعبير عن آراتهم عندما تُطرح موضوعات ذات 


1- محمد ناجي الجوهرء المرجع السابق» ص13 3. 
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9- عدم قدرة رئيس الجلسة على دفع جميع المشاركين للتعبير عن آرائهم 2 
كافة الموضوعات المطروحة» مما قد يُفقدها بعض الآراء ووجهات النظر 
الثمينة ويُقلل من أهميتها كأسلوب أو أداة للبحث. 
سيمات الجماعة المختارة: 
لتحقيق أغراض البحث يُفضل أن تكون الجماعة متجانسة - إلى حد ما - 
وكفكل مكمهوو ا واتعن ا نالك 3 اشهراف كاف امطاء انقو ميك باه ققرت 
توحد المشتركين وتُحقق مصداقية أعلى للبحث؛» ومن تلك الجماعات التي تشترك 
ل بعض السمات مثلاً:- 
©» ريات البيوت. 
» مبحوثون بمستوى دخل محدد. 
مهنيون يُمارسون مهنة محددة. 
©» مستثمرون # قطاع محدد. 
© نساء يعملن خارج المنزل. 
8 قَرَاء منتظمون لصحيفة محددة. 
ولحن + بعض الحالات يمكن اختيار ممثلين عن جماعات ذات سمات 
مختلفة» ففي بيئة إعلامية قد تتشكل الجماعة البؤرية من ممثلين عن الجماهير 


© المعدون. 

المخرجون. 

© المصوّرون 

© المحررون. 

© العاملون بالاستديوهات. 

© العاملون 4 هندسة الاتصالات. 
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إدارة المناقشة: 


لابد لمن يستخدم مقابلة الجماعة البؤرية مراعات الإرشادات الآتية عند إدارة 


المناقشة7)؛- 


يتوقف نجاح المناقشة على رئيس الجلسة الذي يُفضل أن يجلس مع 
المشاركين وليس على رأس طاولة المناقشة ضماناً لإشاعة جو بعيد عن 
التصنع بينهم. 

لابد من التأكد من مناقشة كاقة الموضوعات المطلوبة» ولكن من من دون 
أن يؤدي ذلك إلى خنق التدفق الحر للآراء. 

لابد من اعداد دليل عمل يشمل الخطوط العامة لمناقشة الموضوعات؛ وهذه 
الخطوط هي مجموعة التساؤلات التي تغطي ما ترغب المنظمة 4 تغطيتها. 
لابد من التأكد من عدم ابتعاد سير المناقشة عن الموضوع المطلوب مناقشته. 
لابد من التأكد من مناقشة كافة المبحوثين للموضوع المطلوب مناقشتها. 
لابد من الاهتمام بنوعية الشخصيات التي تظهر خلال المناقشة» حيث تظهر 
شخصيات لا مبالية وهذه لابد من تحفيزها للاشتراك بالمنافشة» وشخصيات 
تحاول فرض نفسها وسيادة جو المناقشة وهذه لابد من تقليل اندفاعها. 

حالة ظهور تعليقات لا مكان لباء لابد لمدير الجلسة أن يتدخل بالإشارة 
إلى ضرورة العودة إلى الموضوع الآأساس. 

لضمان مشاركة كافة الحاضرين» لابد لمدير الجلسة أن يتوجه إلى أعضاء 
الجماعة بالاسم ودعوته للمشاركة بشكل ليق» من خلال الاستفسار عن 
رأيه أو طلب الاستماع له. 

يُفضل بلوة الآراء المتناقضة التي تظهر لإثارة المناقشة حولها. 


1- محمد ناجي الجوهرء المرجع السابق» ص18 3. 
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وبصورةٍ عامة يتميز هذا النوع من المقابلات بعدة مزاياء منها):- 


الشرحفيى ماد نسي ضاق مستدركة لوقه ار يعد 
ب. تحليل الموقف وتحديد عناصره» ووضع الخطوط الأساسية والفروض الخاصة 
بالبحث قيل إجراء المقابلات. 
هد الحركين على الخبرة الششهبية المبغوث وإتجافامة وإنتتجاباته بالنسنية 
لوخ فكو السك الفراة 
وكا هذا التو فق القاناؤت يعرف للممجوة الخرية نك الإسدرسال ف التعبيز 
عن اإتحاهاته وارافة وودها كت تظره شنردوق التقبية بالأسيكلة اللرقية اسه مييق : 
ولذا هه ويجمع نين مزايا الكقابلة الموجهة وغيو الموجية "امقينة »غير لمشت '+يحييت 
يطلق هلو اللقايلة شي الي 
3- المقابلة المتعمقة: 
تخا المقابلة المتممقة حوْسِيلة ألكضقف عن دواهم السلوك والإتجافات 
سواء كانت ظاهرة أو خفية» وتعتمد على فكرة المحادثات الحرة غير المقيدة بأسئلة 
محددة حول موضوع أو مشككلة محددة والعناصر المكونة لباء وذلك بهدف الخروج 
بأكبر قدر من المعلومات التي يممكن من خلالبا استنتاج ما يدور بذهن المبحوث؛ 
ونوع وكمية المشاعر والعوامل النفسية لديه والمقترنة بالمشكلة: ويحاول الباحث 
الففولق ]تسوس النحوظ جو ينههه طافيات الايتتحابات المطاف تإيحاول 
معرفة أي تعارض بين إستجابات الفرد خلال الحديث وإتجاهاته التي يعلن عنها. 
وغلن الرضم من شيرع اسكطواء الانتمقيات :4 البسوت الاتصالية بضشه هامة: 
إلآ أن هزاف الست نظ كصتررهية التعالات يمبكى أن تستيدق الدؤاسة الصيقة: 
تلجبهو فين أوتفيقة طخ البكوفيخ ولك كتنف سن الأمكان والكزاء والاتمافيات 


1 - سمير محمد حسين؛ بحوث الإعلام؛ مرجع سابق» ص202. 

2- محمد عبد الحميد» دراسات الجمهور 4 بحوث الإعلام:؛ الطبعة الأولى؛ القاهرة: عالم 
الكتب؛: 1993: ص232. 

3- أحمد عبد اللّه اللحلح» مصطفى محمود أبو بكرء مرجع سابق» ص188. 
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والمعتقدات» التي قد لا تفي أداة الاستبيان بهاء لعدم التواصل بين الباحث والمبحوث 
مرخلة الإجابة على اسثمازة الاستبيان» ذلك كان الاتجاه إل هذا النوع من 
المقابللات. 
4-مرقابلة التهية: 
وتستخدم هذه المقابلة يبهدف جمع البيانات عن موضوعات محددة؛: يصعب 
الحصول عليها بالأدوات الأخرى؛ وذلك نظراً لما تتميز به النخبة كأقلية تحوز على 
المعلومات والمعطيات بحكم مواقعها الحالية» أو المواقع التي سبق لبا أن شغلتها ولبا 
أهمية كبيرة بالنسبة لموضوع البحث؛ ولا تقتصر مقابلة النخبة على جمع المعلومات 
والبيانات فقط»؛ ولكن جمع معلومات مفيدة من شأنها أن تساعد 2# بناء الأبعاد 
الخاصة بحدث محدد» أو موضوع محددء أو تحديد أنماط محددة من اتسوك 
شروط المقابلة الجيدة: 
يقصح القيراء الداتحتى تإتباع مجدومة من القوا الرشة: لاهراء النايلة؛ 
وكيا يأتي2 ؛- 
" تحديد موضوع المقابلة بدقة ووضوح؛ وكذلك الفروض والتساؤلات 
والأهداف. 
" وضوح المفاهيم والعبارات المستخدمة ذ الأسئلة. 
" عدم مقاطعة المبحوث؛ وهذا لا يمنع من إعادته إلى صلب الموضوع. 
" إشاعة جو من التودد والتفاعل بين الباحث والملبحوث لكسر حاجز التوجس 
والتمت: 
" تسجيل الباحث للإجابات من دون أن يلتفت المبحوث إلى ذلك. 
" ضرورة أن يقرا الباحث ويسجل الإجابات كافة بنفسه ولا يدع المبحوث 
يمسك بجدول المقابلة. 


2 - محمد شلبيء المرجع السابق» ص150. 
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" الإلحاح على المبحوث للحصول على إجابات أكثر تحديداً إذا كانت 
الأحانافت فين ديه 
" ينبغي أن يكون السؤال موجزاً من دون إخلال بالوضوح: بعيداً عن التعقيد 
والغموض. 
" البعد عن الأسئلة الإيحائية التي تفضي إلى تشويه النتائج. 
مزايا وعيوب المقابلة: 
تثميز المقابلة كاداة لجمع البيانات الأولية بمجموعة من المزايا الثي تتمثل ف: 
درجة المرونة العالية التي تتيحها للباحث والتي تمكنه من شرح الأسئلة وتوضيح 
مغائيي ]و إمكاتينة التمفق ف درامية اللواهر والخفت فر البدواك و تشاعو 
والحاجات الإنسانية لدى المبحوثين» وتوجيه الأسئلة بتتابع وترتيب محددء وإمكانية 
الحضول على إجابات عن جميع الأسكلة؛ بكس صضعيقة الاستعصاء التي قدلا 
باعييب البسدوك هيي| علس يعبكن الأبتكلة" ,تكبا هيدو القابلة للتاحدف مكاي 
توك و الع لاطبا نه نيد اند تس مكاحل تكن الاطتعرل لمعيه لعدئ 
تعضوف روشق كلم الطتروه معارستاف طجريدة مس كلذ ع نكاد مكمن 
الذؤافع والمسناعن ليقي للميشوكتة من خلال السيرات غير اللفطية كحركات 
الفجه والحس سكلا كما انها تكمل طرق واوا اخرى اتجفية البئانا 7 
معنن ]كرف فيل قللك نذاب ميك الكو معاي لان ان طووب متمد 
شكلن ‏ إمشاذكهاللكفر من الرقداوالجهدا كنا ان حجاحها سبد على رعية 
المتسوم 3 اسوك وق ند غات | لقي ون كيين ور تقوو مزاكية بخيدلك 
كاك ر يعوائل اخرئ من #من الضعوط والتوكرءوغيرها من الوامل الى هد ركز غلن 
كل من الباحث والمبحوث؛ الأمر الذي يؤدى أحياناً إلى التركيز على ذكر 
الإيجابيات فقطء والتردد 4 الإفصاح عن الحقائق غير الملائمة للمبحوثء وبالتالي 


2- سمير محمد حسين» بحوث الاعلام» مرجع سابق» ص 204. 
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يكون هنالك تلوين وتشويه للحقائق”'». كما يعاب على المقابلة إحتمال التحيز الذي 
قد ينجم عن تأثير الباحث على المبحوثين» أو عن إختلاف 2# دلالات الألفاظ 
المستخدمة:؛ أو تأثير الباحث ببعض الظروف والأحداث المحددة خلال المقابلة. 
د- الملاحظة: 

تعرف الملاحظة بأنها إدراك للظواهر والوقائع» والعلاقات؛ من خلال الحواس 
سواء كانت وحدها أو باستخدام الأدوات المساعدة» وتستخدم 4 مختلف العلوم 
بنسب مختلفة : كما تعرف بأنها: انتباه مقصود ومنظم ومضبوط للظواهر أو 
الأمور بغية اكتشاف أسبابها وقوانينهاء وهي تمثل الخطوة الأولى 2 البحث العلمي. 
ويعرفها ويك >277/6660[1 بأنها "الاختيار» والاستشارة» والتسجيل» وتفسير مجموعة 
من الستلواك و الآرنا ععيظ طووههنا ااتطبيعية تقشيرا بنسق مع الأقدافف عدوي 
ويقصد بها مجال البحث العلمي المشاهدة الدقيقة لظاهرة من الظواهر أو 
مشككلة من المشكلات: وذلك بهدف معرفة صفاتها وخواصها والعوامل الداخلة 
فيها””. وتفيد الملاحظة المباشرة # معرفة توجهات الرأي العام حينما يصعب 
إستخدام وسائل وأدوات القياس الأخرى»؛ وذلك إما لضعف الإمكانات؛ أو بسبب 
آخر يمنع الناس من الإدلاء بآرائهم خوفاً من الإحراج والمضايقة والمتابعة أو بسبب 
صعوبات أخرى. 
أساليب الملاحظة: 

يختلف المتخصصون # مناهج البحث العلمي بشأن تصنيف أساليب وأشكال 
الملاحظة» وذلك نسبة لإختلاف المتغير الذي يعتمده كل باحث 4# عملية التصنيف» 


2- فاروق يوسف أحمد» وسائل جمع المعلومات» الطبعة الاولى القاهرة: مكتبة عين شمس» 


5 :؛: ص10. 
3 - سعيد إسماعيل حسين: قواعد أساسية 4 البحث العلمي» ط]» بيروت: مؤسسة الرسالة» 
4 ؛: ص303. 


4 - محمد نصر مهناء السياسة؛ مرجع سابقء ص108. 
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إلا أن أهم الأساليب التي شككلت قاسماً مشتركاً بين خبراء المناهج ب تصنيفهم 
للمللاحظات هي :- 
الملأحظة البسيظة غير القضودة 

وهي الملاحظة السريعة التي يمارسها الإنسان # حياته اليومية العادية؛ وهي 
لا تستهدف الكشف عن حقائق علمية محددة» وهي ليست عديمة القيمة بشكل 
نهائي؛ ذلك أنها تمهد للملاحظة العلمية المقننة» فضلاً عن أن هنالك إحتمالاً 4 أن 
تكشف الملاحظات العرضية عن حقائق جديدة من الأهمية 0 
الملاحظة الغلمية او الموجهة أو القصودة: 

وهي الملاحظة المنهجية التي يقوم بها الباحث بدقة مستهدفاً الكخفف عن 
تفاضيل الظوافي» والعلذفات الحفية نين الظاهرة المحددة والظواهر الأشرى) وقته 
ةا إفتان خطة موضوعة مسيها. ويستكره هذا النوع مق اكلاخطات :2 الوضف 
المنتظم أو 4 اختبار الفروض السببية. وتتميز بوضوح الغاية والتي تتمثل 4 الكحشف 
عن الخواص الرئيسة للظاهرة المدروسة؛ أو معرفة الظروف التي أوجبت وجودهاء 
كب عبيد ب ماده على تظر تا فشر مو مونيا تحعنانق نوق لخدف عو مل 
ومتغيرات جديدة: أو التفسير العلمي الصحيح للملاحظات إضافة إلى ضرورة أن 
تكون موضوعية وعلمية ومجردة من كل طابع أو تقدير 5-6 والملاحظة بهذا 
اكيتوه كل بجو خوهريا من الحتيع الانبيرهج الذى وبين إبوتكناء اليف 
والخواسن".وآناكان اليدف المتشودهن الدراسة "اهناك اربع قضايا هام يمن 


أخذها 2 الاعتبار من جهة الباحثين عند اس” ستخدامهم للملاحظة» و 


1 - عاطف عدلي العبد عبيدء تصميم وتنفيذ إستطلاعات وبحوث الرأي العام والاعلام» مرجع 
سابقء ص249. 

2- محمد محمد الباديء مرجع سابق؛ء ص146. 

3 - سمير محمد حسين:؛ الرأي العام: الأسس النظرية والمجالات المنهجية؛ ط1» القاهرة: عالم 
الحتب: 1997.: ص122- 123. 

4 - سامي طايع؛ بحوث الاعلام» القاهرة: دار النهضة العربية» 2001. ص204. 
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1) المسائل التي يجب ملاحظتها. 

2 عملية تسجيل الملاحظات وكيفية التسجيل. 

كرون ة إتخاف إجتراءانه وكداري اديه فاص وق الااحظة ون قمردقة 
95 

4) العلاقة التي يجب أن تنشأ بين الملاحظ والمبحوثين وكيفية إيجاد هذه 
العلافقة. 

أنواع الملاحظة: 
هنالك أنواع متعددة للملاحظة العلمية يمكن إيجازها ث الآتي:- 

21 الانحظة الكيلنة +ويقطلي: انتتكواعيا ضرورة إغداة دثيل اتلفحظة إعداذًا 
محكماً ومقنناً تقنياً عالياً؛ ومن معطيات هذا النوع أنه يقدم معلومات دقيقة 
التفاصيل.ضن معش املاحظلة ومستكو هذا النوءظ مواقت الماك 
الضغيرة» حيث يتجمع للباحث القدر الكاخ من البيانات والذي يمكنه من 
وضع الفروض وإختيارها تجريبياًء ويشترط 2# إستخدامه ضرورة الضبط 
التام لكافة المتغيرات. 

بت الملاحظة الميدانية المقنثة أو المنظمة:وتخلف هن الملاحظة العملية بق أن 
مجتمع الملاحظة غير محصور # معمل أو 4# إطار بيئي وإجتماعي ضيق» 
وفقيار مسدياعة» الناكف عزن السك يه ركه ا للاخطة والكدا ع ملي دار 
كبير سوط الحفب ونه :ورسيكهنء اللاتحظلة لنظليية بك الراقن 
العلبييةاقرضن وسنةالسلؤك التشري مهسا الأعبال يتن الووشاء 
والمرؤوسين» وبين الموظفين والعملاء الذي يتعاملون مع المنظمة سواء 2 
مصرف أو جهة حكومية خدمية أو غيرهاء وهنا لابد من تحديد نماذج 
السلوك المتوقعة من الموظفين 3 تعاملهم مع العملاء: وتصنيف تلك التماذج 


إلى فئات صغيرة بُفية الوصول إلى نتائج أكثر دقة. 


1- فاروق يوسف» مناهج البحث العلمي, (القاهرة: مكتبة عين شمس» 2)8), ص105. 
2- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابق» ص88. 
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ت- الملاحظة الميدانية الحرة: وتتميز بأنها تدون 4# موقع الحدث فور وقوعه؛ 
ويقوم الباحث بإختيار موقع ملائم يشرف منه على المجال الجغرا من دون 
أن يكون له اية علاقة تأثيرية على سلوك المبحوثين. ويستخدم هذا النوع ثلاثة 
مقاييس شائعة هي :- 

» مقياس التكرار لحساب تكرارات حدوث أنواع السلوك وأشكاله المختلفة. 

* المقياس الزمني أو مقياس المكوث أي الوقت الذي أستفرقه كل سلوك. 

*» مقياس الزمن غير المحسوب لحساب الزمن الفائت بين سلوك وآخر للمبحوث. 
ويتميز هذا النوع من الملاحظات بعدم تدخل الباحث بأي شكل من الأشكال 

ال تحديد تأثير البيئة» حيث يترك الآمر للبيئة لكي تؤثر هي بنفسها 4 السلوك 
المطلوب ملاحظته بشكل طبيعي من خلال العلاقات الاجتماعية كما يتميز بدرجة 
عالية من الدقة. 

ث- الملاحظة بالمشاركة: وهي عبارة عن مدة زمنية طويلة ومتواصلة من التفاعل 
الاجتماعي بين الباحث والمبحوثين © البيئة "الاجتماعية" الطبيعية التي 
يعيشون فيهاء حيث يتم خلال تلك المدة تجميع المعلومات المطلوبة من داخل 
موقع الحدث بشكل منظم وغير تلقائي”". ومن مزايا هذا النوع من 
الإمعطاك اتسيكيل ووقي: اللأتهلة طييعيا روفي للنانجية القيصيو ل بعلن 
معلومات مباشرة» والتعمق # فهم مختلف المؤثرات التي يتعرض لبا أغراد 
المجتمع والطرق التي يستجيبون بها لبذه المؤثرات. ووضع الخبراء مجموعة 
من المحددات والضوايظ ال تسهم ف إنجاح الملاحظة بالمشاركة: ومن 
يا 


3 - سمير محمد حسين» بحوث الإعلام» مرجع سابق» ص192. 
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ضرورة إشتراك الباحث مع الأفراد الذين يقوم بملاحظتهم ‏ سلوكهم 
الإجتماعي» و4 أوجه النشاط الذي يقومون بهاء وذلك 4 حدود ما 
تسمح به طبيعة البحث. 
ضرورة أن يقيم الباحث علاقات حميمية مع المبحوثين» وأن يصبح عضواً 
الجماعة التي يقوم بملاحظتها. 
8 إشهراف الاح بو سوق يذ فيه اللفةوالرسوة والمصطحاه 
والإشارات التي يتفاهمون بهاء وكذلك فهم الإطار المرجعي للمبحوثين 
من خلال امشنارحكة الفعالة ب اتقظنهم اليومية: 
© أن يتصرف الباحث مع المبحوثين بمسكولية وحذر من خلال هدفه العلمي. 
© ألا يتصرف الباحث مع المبحوثين وي ذهنه أن علاقته معهم وقتية. 
© ضرورة ألا يكشف الباحث عن شخصيته حتى يظل سلوك الجماعة 
فاقيا مامه 
مزايا وعيوب الملاحظة: 
تتميز الملاحظة أو المشاهدة العلمية 2 حالة إستخدامها بصورة صحيحة بعدة 
مزاياء منها":- 
1) إمكانية تسجيل الظواهر فور حدوثهاء وبالتالي يتم تلاج آثار التحيز. 
© تستخدم # بعض المواقف والحالات التي يصعب فيها استخدام الأدوات 
البحثية الأخرى كما هو الحال عندما يقوم الباحث بملاحظة سلوك الطفل 
لول متشاهوةةيرنامها مسود ادنك أن الناشف نه مق هذى اسان 
يمكن له الحصول على معلومات من الطفل الذي لا يجيد التعبير عن نفسه 
إل من خلال الملاحظة. 
3 تسمح بتجميع البيانات 4 المواقف السلوكية المثالية. 


1 - عاطف عدلي العبد العبيد» الرأي وطرق قياسه؛ مرجع سابق» ص151- 152. 


53 


5/70 0" 
ان ج777 اي 5 


6 2 
4 تعد الملاحظة من الأدوات البامة 4 الدراسات الاستطلاعية: حيث يتمكن 
الباحث من الحصول على معلومات والتعرف على متغيرات تتصل بموضوع 
البحف. 
5 تساعد الباحث 4# رصد سلوك المبحوثين وتفاعلاتهم» وعلاقاتهم الظاهرة 
واللكفية 
6) تبقي على مجتمع الملاحظة يتصرف بشكل طبيعي بأكبر قدر ممكن. 
وعلى الرغم من تلك المميزات إلا أن هنالك بعض العيوب 4# إستخدام 
الملاحظة كاأداة بحثية» وتتمثل تلك العيوب 2# الآتي:- 
أ. إحتمال التحيز من جهة الملاحظ تجاه عناصر محددة من الظاهرة. 
ب. يمكن أن تختلف نتائج الملاحظة من باحث لآخر حسب تفسيره للبحث. 
ت. يمكن يتأثر الباحث بعلاقته مع المبحوثين فيخفي نتائج أو معلومات ذات 
أهمية بالنسية للبحفة 
كفن يوتف الناند هن فالاحظلة متلرك جاع تشون واو تحصانهها لخرهه مني 
ج. يحاول المبحوثون أبعاد الباحث عن ملاحظة سلوك محدد لعدم رغبتهم 2 
شروط الملاحظة الجيدة: 
إذا أراد الباحث لملاحظته أن تكون ذات أهمية علمية فعليه أن يراعي 
مجموغةامنن الأغصارات والضوابظ :لشي قواضتع عليها اهل الاخخصناص» والقى تتمكل 
الآتي7 .- 
©» يتوجب على الباحث الملاحظ تجنب تسجيل ملاحظاته 4 وجود من يخضعون 
للملاحظة» حتى لا يتأثروا بذلك؛ ومن ثم يضطرب سلوكهم التلقائي. 
» تسجيل الملاحظات الميدانية التي تعينه على التذكر لاحقاً عندما يخلو 
لكوي ها الاسكلة كاملا 
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© يجب أن تكون الملاحظات الميدانية تفصيلية وشاملة ودقيقة» وذلك بملاحظة 
كل العوامل التي قد يكون لبا أثر 2 أحداث الظاهرة. 
تحليل البيانات أو المادة العلمية: 
تعّد خطوة تحليل البيانات من أهم مراحل البحث العلمي وأدقهاء وأهم صفة 
يجب أن تتوفر فيه» وعليها تتوقف التفسيرات والنتائج؛ وعبرها يتم تفكيك عناصر 
الموضوع إلى مجموعات؛ ثم تحليل كل مجموعة ثانوية إلى عناصرها الآولية مع 
الأخن 4# الاعتبار ترابط هذه المجموعات» ومعرفة خصائص كل عنصر على حدة» 
وبيان نسبته 4 تركيب وحدوث المشككلة أو الظاهرة» والصلات التي تربطه 
بالعناصر الأخرى7". 
فخلال هذه الخطوة يقوم الباحث بتحليل البيانات والمعلومات سواء باستخدام 
البرهنة العقلية المباشرة» أو من خلال استخدام بعض الأساليب التي أعدت من جهة 
العلماء والباحثين لتحليل المعلومات 4 مجال تخصصاتهم العلمية المتنوعة؛ وذلك 
بالاستعانة بالطرق الإحصائية سواء البسيطة منها أو المتقدمة مثل برنامج الحزم 
الإحصائية للعلوم الاجتماعية 501626065 500121 101 23612386 5121511621 


والدذى يعرف الختصيارا ب 2 


يُقصد بنتائج البحث ما يتوصل إليه الباحث من تحليل للبيانات والمعلومات التي 


الضروري جدا أن ترتبط النتائج التي يتم التوصيل إليها بموضوع البحثء والمشكلة 


1 - رجاء وحيد دويدري؛ مرجع سابق» ص422. 


2 - محمد محمد البادي» مرجع سابق» 221 
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محل النراشة» والتساؤلات الى سيق تحديدها وصياغتها”" .ولا يشترظ ظ تعنديم 
النتائج أن تقدم بترتيب إجرائها وإنما يتوقف الأمر على الاختيار الأمثل؛ والذوق 
واللنظق السلميق ف”كيفية فَوَضَيل الرتالة إلى الفاوض بامانة وباهكل وسيلة 
وأسلوب ممكن: وغند ضياغة التوصيات يجب التأكد من آنها تفظي العتاضصر 
الأساسية 4 البحث» وأن ترتبط كل توصية أو مجموعة التوصيات بنتيجة محددة 
من النتائج التي تم التوصيل إليهاء ومن هنا تأتي أهمية ربط التوصيات بالنتائج 
والفروض والتساؤلات ومن ثم مشكلة البحث. وهنالك بعض الآمور يجب مراعاتها 
عند صياغة التوصيات مثل©.- 
© أن تكون التوصيات محددة وواضحة وقابلة للتطبيق العملي والبُعد عن 
التوكيا كك المشها هد والمافة 
* أن تكون هنالك مبررات كافية لكل توصية اي أنها تُستنبط من نتائج 
الدراسة ومحققة لأهدافها. 
© ألا تتضمن التوصيات موضوعات زائدة عن موضوع البحث. 
نحديات بحوث العلاقات العامة: 
على الرغم من أهمية بحوثت العلاقات العامة بالنسبة لمنظمات الأعمال 
متاك وها لاني مسقو زاني بق سس تفلنوزن اذا داكو فاتك نك فيل 
تفاقمها ومعالجتهاء إلا أنها - © معظم الدول العربية- تواجه تحديات متداخلة 
تتمثل # ثلاث مجموعات من التحديات» هي:- 
1- تحديات متصلة بعدم توافر المقومات البحثية» وقصور الاتجاهات والأساليب 
البحثية المستخدمة»: وهذه المجموعة تشمل: 


2- المرجع نفسه. ص129- 130. 
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أ. صعوبة توافر مقومات الرأي العام بالمفهوم العلمي» الأمر الذي يؤدي إلى 
صعوبة قياسه خاصةً تجاه الموضوعات والقضايا غير المُعَبّر عنهما. 
ب. الاهتمام غير المتوازن بنوعيات البحوث "الدوافع»؛ اتجاهات الرأي: 
التعرض للحملات الإعلانية". 
. نقص البحوث والدراسات # مجال التأثيرات التي تحدتها وسائل الإعلام 


: 


. الاتجاه إلى استخدام الاسلوب النمطي 4# معالجة المشكلات البحثية. 
ج. التركيز على دراسة الآثر السريع والمباشر للمواد الإعلامية من دون 
الانتباه إلى دراسة الآثار التراكمية طويلة المدى. 
2- تحديات تتصل بعدم التعاون الفعال بين الباحثين والممارسين» وتتمثل هذه 
التحدياتبالآتي: 
أ.عدم الاقتناع من قبل الممارسين للعلاقات العامة والنشاط الإعلاني 4 العديد 
من المنظمات بشكل عام بأهمية البحوث ودورها 4# ترشيد الممارسة 
المهنية وتطويرها. 
ب. التباعد الفكري بين الباحث والمخطط. 
ت. ضعف التمويل» ذلك أن التمويل هو عصب النشاط البحثي ف شتى 
المجالات. 
3- تحديات تتصل بالمجالات المنهجية المستخدمة 4 بحوث العلاقات العامة 
والإعلان كجزء من بحوث الاتصالء وتتمثل بالآتي: 
أ. صعوبة قياس تأثير الإعلام أو الإعلان وحدهما ش الظاهرة التي يقوم 
الباحث الإعلامي بدراستهاء وذلك نظراً لتداخل عدة عوامل ومتغيرات 2 


إحداث هذه الظاهرة؛ وك التأثير 4# فاعلية الإعلام والإعلان والدعاية. 
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حن تتشيدف الأعاكة حداف أخار) ترامكبية: طزيلة تلقنو تذللت هن القنانين 
الفوري أو العااجل لآثاره يواجه تحديات شديدة» ويعطى نتائج خاطئة 
ومضللة ْ بعض الأحيان. 

تعغده وحوة مقائيسن دقيقنة يكن استككرامها نهيضوت العلاعاث العامة 


والإعلان كما 4# العلوم الطبيعية. 
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التخطيط فى العلاقات العامة: 
لاشك # أن أى نشاط إنسانى يبدأ بالتخطيط أو بتوقعات سابقة تُحدد 

أفضليات وأولويات صيغ لفقت فو الس :تو ل :إل القوضن أ لدف اللطلوب تعقرمية 


ككل كتكناهل ذبن رسنعه الأنيما يكلو ب محاولات السو مهيا حضانه | لزه التسد ريه 
مفيظة ومهنا كان الفضاط سيط أواطاذة] .وقد وذ اسمن التتسوراف الل قد 
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الك 


لاأمياف واتعائيات والمسستلناف- كله ازاك التشاط اهم أو تفقيد | :ولد للك بحن 
التخطيط لوظيفة العلاقات العامة جزءً من التخطيط لوظيفة منظمة الأعمال 
حككلء ذلك أن العلاقات العامة هي المسؤولة عن رعاية وتطوير العلاقات بين 
المنظمة وبيئتها. 

فبعد إجراء البحوث والوصول إلى معطيات محددة منها تُحدد إدارة العلاقات 
العامة القضايا أو المشكلات التي تواجه منظمة الأعمال 4 علاقتها بجماهيرهاء 
وتتعرف على الفرص المتاحة أمامها لتمتين وترسيخ علاقتها بجماهيرها المختلفة؛ 
وتتجه للعمل لمواجهة ما حددته من مشكلات أو قضايا أو استغلال ما تعرفت عليه 
من فرص متاحة» ومن ثم تعمل على توظيف مخرجات تلك البحوث ش مرحلة 
التخطيط وهي المرحلة التي تلي مرحلة البحث وجمع المعلومات؛ باعتبار أن البحث 
هو الذي يوفر المدخلات الحقيقية والموضوعية للتخطيط. فأي عمل مهما كان 
صغيراً أو محدوداً لا يمكن أن يصيب البدف من دون أن يكون لعملية التخطيط له 
وتوفير أدوات التنفيذ وحُسن الأداء النصيب الأوفر 4 تحقيق النجاح؛ هذا على 
مستؤئ المهاء والأعمال الصهيرة فكيئ: الجا :2 الأمون الأكبر حجما واؤسع نظاقا 
وأهدافاًء لذلك فإن التخطيط يُشكل نقطة الانطلاقة السليمة لأي عمل. 

حون فطل يطل تق | لحاؤشاك العامة امقر الخماطط ف وك شان هنف 
تنفين الأهداف التي يسعى إلى تحقيقها والبرامج اللازمة لتحقيق تلك الأهداف» آخذاً 
الاعتبار الامكانات والقيود المحيطة بعملية التخطيط 2# أعمال وأنشطة وبرامج 
العلاقات العامة سواء ما كان منها بغرض تعريف الجمهور بمنظمة الأعمال وكسب 
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ثقته واقناعه بأغراضها أو صيانة المنظمة من الأخطار التي تحدق بها أو علاجي لحل 
المشاكل التي تواجهها". 

وتتصل عملية التخطيط بتحديد الأهداف '"ماذا نريد أو تريد المنظمة؟" 
وكيفية تحقيق ما نصبو إليه؛ وهذا يحتاج إلى جرد أو حصر جميع الموارد المتاحة 
'المادية والبشرية", والتي يمكن أن تتاح خلال مدة زمنية محددة؛. وبحث كيفية 
الاستفادة منها بفاعلية وكفاءة 4# تحقيق الأهداف المرتقبة» ويستلزم التخطيط 
التأني وصدق الرؤية ويبتعد عن التسرع حتى يكون تخطيطأً مستمراً محققاً للهدف 
مه ويعطن فقيل لتقي 01-1 وال يشناة هن المشواكنة سف انجاة الاتشطة نو فرك 
على الأهداف والتنبيؤ بالملشنكلات 4# المستقبل وتحديد بدائل التصرف الملائمة 
لمواجهتها وغيرذلك هي 2# الواقع نتائج طبيعية لتخطيط الأنشطة أو العمل بصفةٍ 
عامة. 

فالتخطيط هو ذلك النشاط العقلي الإداري الذي يوجه لاختيار أمثل 
استخدام ممكن لمجموعة الطاقات والامكانات المتاحة لتحقيق أغراض محددة 
ل مدة زمنية محددة. وتظهر أهمية التخطيط على مستوى الفردء وعلى مستوى 
المنظمة؛ وعلى مستوى الدولة» وكذلك على المستوى القومي "التكتلات 
الدولية". ولا يقتصر التخطيط على النظم الاشتراكية أو الرأسمالية» ولا على 
الدول المتقدمة أو الدول النامية. فالتخطيط عملية مستمرة وعمل مشترك. وتتعدد 
مراحل التخطيط 3 المستويات الإدارية المختلفة» وترتبط بعناصر العملية الإدارية 
الأخرى على مستوى الجهاز الإداري للدولة وعلى مستوى المنظمات الحكومية. 
ويعّد التخطيط أحد الوظائف المهمة التي تقوم بها العلاقات العامة وفيه يتم 
تحديد الوسائل والأساليب التي يجب أن تتبعها المنظمة خلال مدة زمنية محددة 


1 - حنان سليم» الاتجاهات الحديثة د العلاقات العامة» (القاهرة:دار النهضة العربيةء 


3» ص34 
2- أحمد محمد موسىء العلاقات العامة من المنظور الاجتماعيء القاهرة: المكتبة العصرية» 
7,: ص145. 
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لتحقيق الأهداف الموضوعة. ومن هنا نتبين أن المتغيرات الآساسية التي تحكم 
فطلي اسخطيكلة هي - 

1 - الأغراض أو الأهداف. 

2- الموارد أو الإمكانات. 

3- الوقت المتاح للتنفين. 
فوائد التخطيط 3 العلاقات العامة: 

مك3 تلخيضن فوائن التخطيظ لوظيفة العلذفات الفافة ف النفاهك: الأني بد 

1- يوفر التخطيط الأسس الصحية والموضوعية لمتابعة تنفيذ أنشطة وبرامج 
العلاقات العامة» والرقابة على أدائها وتصحيح مسيرتها من خلال تحديد 
المعايير الأساسية لأداء هذه الأنشطة والبرامج ومختلف الفعاليات وأهدافها 
ومتطلباتها. 

2- يتين التكطايعل: لوكليفة العلذفات العامة حوفي انحن الادت هن السانات أو 
العلوضات الأساسية المكرّكة لمخدين مواهف الجشفهور والراي الغاء والسلطة 
نحو المنظمة وفعالياتها وأهدافها ومستلزماتها. 

3- يُسهل التخطيط لوظيفة العلاقات العامة إعلام الجمهور بإسهامات المنظمة 
ودورها 4 تلبية احتياجات المجتمع وتنميته وتقدمه؛ فضلاً عن توعية المجتمع 
بكيفية الانتفاع من تلك الاسهامات. 

4- يُساعد التخطيط لوظيفة العلاقات العامة على تحسين كفاءة المنظمة وزيادة 
فاعليتها وذلك بما يُقدمه لمراكز صنع القرار واتخاذه من معطيات تفصيلية 
تُسهم 4# ترشيد القرارات. 

5- يُوفْر التخطيط لوظيفة العلاقات العامة مرونة عالية # مواجهة الأزمات التي 
يمكن تحدث بمنظمات الأعمال» حيث مساعدة الإدارة على برمجة فعالياتها 

1- محمود الجوهري ومحمود حافظ؛ بحوث 4 العلاقات العامة (القاهرة: مكتبة الأنجلو 


المصريةء 1977)؛: ص/. 


2- محمد حربي حسن وآخرون» مرجع سابق» ص85- 8566 
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لمعالجة احتمالات التصدّع كذ العلاقة مع الجمهور جرّاء الأزمة أو الحادث أو 
المشبكلة: 

6- يُسهم التخطيط لوظيفة العلاقات العامة 4# اعتماد مفهوم الإدارة بالأهداف 
والنتائج فضلاً عن اعتماد مفهوم الرقابة الذاتية وانتشاره» والاستقلال الذاتي 
وما يعنيه ذلك من غفرض الصيّعْ الديموقراطية # العمل بُغية السمو بالمعنويات 
وتحقيق الرضا الوظيفي وتعزيز الولاء للمنظمة. 

7- يُوهْر هُرَّص أفضل لتطوير استخدام التقنيات المتجددة باستمرار أ وظيفة 
الفاكفات العامة اماما سليما وبالكفاءة اتظلوية فض كقنات الأتمنال 
والتفاعل مع الجمهور. 

ولخطن الكتور معنن فرين اهن فواك التخطيط ف النقاط الب 

1- فيد برامج منكاملة توَجه من خلالها الجهود المتاحة لإتجاز أهداف متجددة سلفا. 

0 حنياق القياة بالفمل الباتنوية لوقع الناسني: 

3- يمكن الإدارة من تقييم ما يتم من عمل مما يتيح زيادة تأييد الإدارة للبرامج 
ومشارككتها فيها. 

3- تحول نشاط العلاقات العامة من نشاط دفاعي إلى نشاط إيجابي وذلك من 
خلال التأكيد على البرامج الايجابية بدلاً من البرامج الدفاعية. 

4- يتيح الاختيار الدقيق والسليم للبرامج والأنشطة والموضوعات والأوقات 
الملائمة فضلاً عن اختيار الأساليب الأكثر فاعلية ف التنفيذ. 

5- تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة 4 الوصول إلى 
الكيافير المستيدفة 

6- يساعد التخطيط على التقبؤ بالمشاكل قبل حدوتها وبالتالي يساعد ‏ 
اتخاذ الاحتياطات اللازمة لمواجهتها والتصدي لبها. 


1- محمد فريد الصحن:ء العلاقات العامة؛ (الاسكندرية: الدار الجامعية للطباعة والنشر 
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7- ضمان الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة البشرية منها والمادية. 
8- يزود التخطيط موظفي العلاقات العامة بجداول أو برامج عمل ترشدهم إلى 
الطريق' الذي يجب أن بساكوم خلال عفيذهم الأعمالالمطلوية: 
9- يحدد التخطيط الأعمال والأنشطة المطلوب القيام بهاء ومن سيقوم بهذه 
الأعمال والأنشطة؛ وك أي الأوقات يجب أن يتم إنجازهاء وبالتالي فإنه يمنع 
سوء الفهم بين منفذي هذه الأعمال: ويشجعهم على التعاون المستمر فيما بينهم. 
0 يماع التعخطيط عت توضيع الأهداف بالنسية إن مقديها والى تعد 
ضوئها يمكن تقييم الجهود المبذولة. 
متطلبات التخطيط وعناصره: 
يرى جورج هاموند 113101020120 060186): أحد خبراء العلاقات العامة 
الأمويكييق أن التشظيل العاذقات العامة يفظر ل 21ت 
اك اتطلرة ناحفة | ل التداف الدية العوامل لوجت إن لوعف للدوايةة 
ب. نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق والآراء التي يجب أخذها 2 
|الأعضان فلع كدو اشن افنع لسو 
يقر قلعو ننو] متغة إلى :الختروف] ليحك هن لتطلنة 1 5ف قر كفك السشا بودجه 
تلاك الأضمال: الى كعارين نشاظا شريها ينضاقة التكلمة مع دراسة البيكة 
الشنانية والامتسيادية والاحتواهنة الشامة 
كد نظرة يفيدة جدا إلى الأمام حت يمكن تحديد أهداف المنظمة ووضع البزامج 
المطلوب تنفيذها لتحقيق تلك الأهداف. 
ويتضمن التخطيط مجموعة من العناصر يمكن إجمالبا بذ الآتي” ؛- 
1- الحصول على تأييد الإدارة العليا فهي التي تقرر أساساً نجاح أو فشل خطة 
العلاقات العامة من خلال تقديرها أو عدم تقديرها لأهمية التخطيط ل 
العلاقات العامة. 


1- محمد فريد الصحن.ء المرجع السابق . ص196. 
2- عبد الرحمن العنادء تخطيط وإدارة برامج العلاقات العامة» (الرياض: من دون ناشرء 
4 هه). ص129. 
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2- التكامل والشمول: ويُقصد به عدم تعارض خطط العلاقات العامة الفرعية 

مع الخطة الرئيسة لمنظمة الأعمال» وشمولها لجميع أوجه النشاط والعناصر 
اللازمة لتحقيق أهداف الخطة. 

3- المشاركة الجماعية 4 إعداد الخطة؛ حيث تؤدي مشاركة العاملين 2 
إعداد الخطة إلى تنمية الشعور لامسؤولية لدى الآفراد على المستوى 
التنفيذي» وتزيد من درجة حماسهم وتعاونهم. 

4- إعداد الخطة وتنفيذها 3 الوقت المناسب. 

5- توفر درجة مناسبة من المرونة 4 الخطة» فالخطة مهما كانت دقيقة 
ومحددة لا يمكن أن تتم بمعزل عن تأثيرات البيئثة داخل منظمة الأعمال 
وخارجهاء وهذه البيئثة متغيرة بطبعها تتآثر بأنشطة المنافسين والمنظمات 
الأخرى. 

6- الاستمرار والتركيز والسيطرة: ويعني ذلك ضرورة استمرارية التخطيط ل 
العلاقات العامة وعدم اقتصاره على مواجهة المشكلات الطارئة وتركيز 
الجهود للتوجه للجماهير المستهدفة وتحقيق السيطرة من خلال الاستخدام 
لكوت لساك الأقمنا له ال : 

7- توفر العناصر المادية والبشرية. 
عوامل نجاح التخطيط وخطواته: 
يتوقف نجاح التخطيط 2# العلاقات العامة على توافر مجموعة من العوامل 

ب 

1- دراسة دقيقة لجميع عناصر المشكلة بحيث العوامل التي أدت إلى الموقف 

المطروح. 


أ - عبد السلام ابو قحفء هندسة الإعلام والعلاقات العامة الاسكندرية: مطبعة الإشعاع 
الفنية» 2001,. ص1 38. 
2 - على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة» (القاهرة: عالم الكتب: 1985): ص123. 
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2- تحديد الموارد المتاحة لمواجهة احتياجات الخطة وحجم هده الموارد 


ومصادرها. 
3- قبول مسؤولية العمل مهما كان حجمها والالتزام بالوقت والنفقات التي 
ل كود عرو مك بور ا لتعسيسيق الأكفام لضفين الخطة . 


5- أن تكون هناك رغبة وتوجه قويان لدى جميع المساهمين ش الخطة لتنفيذها 
على الوجه الأكمل. 
6- القدرة على التعلم من الأخطاء والاستفادة من الاخفاق 4 تحقيق النجاح. 
ويتطلب تخطيط نشاط العلاقات العامة القيام بالخطوات الآتية:- 
أولا جمح وتحليل البيانات: 
مث العامل لماه عم عديئواو النطبة اعسساذا مالس على لغيه السليه 
كواقف واتجافنات اللشميون ساح قد ورعياتيه. ادر جياه وهل الصو اتدقيق 
لامجك ناك التقلنة ع كل زاتو]ه: -شائ التيس نه لكلات الواقعيو انها ماف هنزو الحية 
الأخرى ذلك كعد مرحلة جمع البياناك:وكفايتها مُرتكرا جوهرياً لتجاح الخظة 
باعتبارها المدخل الصحيح لبناء خطط واقعية بعيدة عن الانطباعات والعفوية. فشرط 
مواقي ةف حظة الجلاضات العاتتييقين عاد على كفا ة البئاثات وودفتها ند البريف 
بما هو مطلوب من المنظمة وحجم الموارد المتاحة والتي يُمكن أن تتاح - المادية منها 
والبشبر ك٠‏ يق ميل فيد | لخظلفة رتحقوق الأحتواش التشودف: لمتكي التعصيول 
على النياكابة المهاهنة واتدفيعة واتقسة لعتطلة 'الجلذ فاق العامة مو" خلال كلاف مرافيل 
أشساضية هي" .- 
برقا فوقاك يلين اعتيادا كك دوائنية الشيرات والتارج نانس الطب 
وكا تكسنويه تن اناك والأفاء اتسين نالظيراك لماك سلاف بين 
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المنظمة وبيئتها. ويُمكن الاستفادة من سجلات المنظمة وغيرها من المصادر 
لك بناء هذه التوقعات. 


تجديل لف التوق ها كينا على قوراف الكشرية وهام : تحاوت القطيات 


المشابهة أو المنافسة للمنظمة» فهي تساعد على توسيع مدى الاستيعاب 
تلحالات الأنتتائية: وظروف عدم التاكد والمخاطرة :الى قد عدكل هيه 
المنظمة. 


المعلومات المطلوبة من الواقع القائم والحاليء والاحتمالات المستقبلية وأهم 
التقنيات الموصلة لبذه المعلومات. 
وتُّفيد خطوة جمع وتحليل البيانات بتفصيلاتها وتفضيلاتها المتنوعة تحقيق ما 


له" القمرق على السيانيةالماجة الفتظي براهتنا ها :دست أشانيا مسيويفية 


المنظمة» لذلك فإن تحديد هذه السياسة وإعلانها لجماهير المنظمة يُعتبرمن 
أهم المستحقات التي تكفل النجاح والثبات» ذلك أنها لا تتغيّر بتغيّر 
الأشخاص. فعلى مدير العلاقات العامة الإلمام بالمعلومات ذات الصلة بنشأة 
المنظمة وتطورها وفلسفتهاء وواقع وماضي الممارسات الإدارية المختلفة 
وإيجابياتها وسلبياتهاء واتجاهات الجمهور الداخلي والخارجي عنهاء والنظام 
الداخلي والامكانات المادية والفنية والبشرية للمنظمة. وهناك متغيرات تتصل 
بالسياسة العامة لمنظمة الأعمال لا تكون الخطة موضوعية وجيدة 
ومتماسكة وقابلة للتنفيذ دون وضعها 2# الاعتبار» وتتمثل تلك المتغيرات 2 
اعد لك 

© ملبيغة وحنجم الملظمة: 

* المناخ المؤسسي والاجتماعي والاقتصادي 2# المجتمع المحيط بالمنظمة. 


1- محمد منير حجابء العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة» مرجع سابق» ص252 
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© الإمكانات المادية والبشرية المتاحة. 

© التحديات المستقبلية بمختلف محاورها. 

المشاركة ْ تخطيط سياسات العمل: سياسات العمل هي السياسات 
التنفيذية للإدارات والمصالح المختلفة 4 المنظمة» وهي لبيك إلا ييف 
للمبادئ التي تحتكم إليها المنظمة:» ويُحتَّم الاتجاه الحديث للادارة ضرورة 
إشتراك العلاقات العامقي وضع سياسات العمل # المصالح والإدارات نسبة 
لإدراك المشتغلين بها لوقع السياسة ومُحدداتها على الجماهير الداخلية 
والخارجية للمنظمة» ويتلخص دور العلاقات العامة 4 إسداء النصح وتقديم 
كل المعطيات التي تفيد الإدارات ‏ كل ما يتعلق بالتواصل مع الجماهير. 
تحديد الموقف الراهن: فقبل البدء بتنفين برامج وفعاليات العلاقات العامة 
لابد من التعرف على واقع انطباعات واتجاهات الجماهير عن المنظمة؛ مما 
تلات كشي :لبي تاقوا لدلوماسة الكرهرفيق: وصمكل ميمة الفلاقاك العامةع2 
هذه الخطوة تحليل مواقف الجمهور نحو المنظمة ومصادر تلك المواقف والعمل 
على تعديلها إن كانت سلبية وتعزيزها إن كانت إيجابية. ويُمكن تقييم 
الوضع الراهن لمنظمة الأعمال من خلال:- 

©» دراسة صورة المنظمة 4 أذهان الرأي العام. 

©» دراسسة الآراء, الاتجاهات والسلوك. 

©» دراسة مايّنشرك وسائل الإعلام عن المنظمة. 

© دراسسة تقارير المبيعات للمنظمة. 

©» دراسة سوق المنافسة. 

© دراسة الوضع الاقتصادي وتأثيراته على المنظمة. 

»ء شكاوى الزبائن. 

© دراسة مواقف قادة الرأي نحو المنظمة. 

© دراسية الأسعار والتأثيرات المتصلة بتغييرها. 
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وترتبط خطوة جمع وتحليل البيانات بما تناولناه ب الفصل السابق والخاص 
بالوظيفة البحثية بكل تفاصيلها مع الالتزام بالإجراءات المنهجية التي من شأنها أن 
تُبعد التحيّزات الشخصية وغيرها من المسائل التي يمكن أن تؤثر 4# دقة البيانات 
والمعلومات وموضوعيتهما. 

بعد الوقوف على الواقع بمتغيراته وتداعياته يُمكن تحديد البدف الذي 
سيكون محور تصميم برامج العلاقات العامة؛ ويقتضي التحديد السليم والموضوعي 
للهدف مراعات الامكانات المتاحة والممكن توافرها لتنفيذ البرامج والفعاليات 2 
كو الاأتجاهاض اتجالية وا احقيلة الشموور الستيد فقولا كان وهام النحة 
التي يراد الوصول إليها بالصورة المطلوبة فإن هذه النتيجة يجب وضعها 4 صورة 
كمية ونوعية مع تحديد زمن تحقيقها. وتختلف الأآهداف التي تسعى العلاقات العامة 
إلى تحقيقها من منظمة لأخرى وفقاً لطبيعتها ومجال عملها”". 

ويبدأ التخطيط بتحديد الأهداف الاستراتيجية والمتوسطة والقريبة مع الأخذ 
نوق الاعف : إمكاني اتحركة الأصداف الاسيتراتيفية إن اهنواف مؤحلية قال 
للتحقيق 4 إطار الامكانات المتاحة وحاجات الجمهور ومطالبه» مع ضرورة أن 
تكون البداف واضحة وواقعية تتلائم مع امكانيات المنظمة لا أن تكون مجرد آمال 
أو رغبات. يرتبط نجاح أي عمل تقوم به إدارة العلاقات العامة برنامجاً كان أو حملة 
على دقة الإجابة عن تساؤل أساسي تطرحه على نفسها وهو: ما الذي نهدف إليه 
بالضبط؟ة وكلما زادت دقة الإجابة عن هذا التساؤل تحسّنت آفاق نجاح ما تقوم به 
إدارة العلاقات العامة من عمل وزادت دقة النتائج. وهناك أنواع متعددة من الأهداف 
التي تحددها إدارة العلاقات العامة لذاتهاء وهي© ؛- 

١ 3:1‏ فو اكه معرسة» ومح وم اده |3 وا لكز] لبجا مدن ومسوقدها نما !ترق سا 
الأعمال من تقديمه لبم من منتجات إذا كانت المنظمة إنتاجية: أو خدماتها 
إذا كانت منظمة الأعمال خدمية وغير ذلك من الخدمات. 


1- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة (مفاهيم وممارسات)» مرجع سايق» ص100. 


569 


5/70 0 5 
ا 0 ك5 


ب. أهداف تحفز الجماهير ذات العلاقة بمنظمة الأعمال: وتتحدد هذه بدفع هذه 
الجماهير للقيام بعمل تطلب منظمة الأعمال من الجماهير القيام به ويتمشى 
مع أهداف المنظمة وخططها. مثال تحفيز السائقين لربط حزام الأمان والطلب 
منهم الالتزام بذلك أو تحفيز المواطنين للتبرع لعمل تتولى الإشراف عليه 
منظمة الأعمال. 

ت. أهداف تتصل بتطوير التعاون بين منظمة الأعمال والجماهير ذات العلاقة» 
وبينها وبين منظمات الأعمال الأخرى: وتتحدد هذه الأهداف بتطوير التعاون 
بين منظمة الأعمال وجماهيرهاء وبينها ومنظمات الأعمال الأخرى. 

وهناك تصنيف آخر لأهداف العلاقات العامة تتمثل 3 الأهداف بعيدة المدى أو 
الاستراتيجية» والأهداف متوسطة المدى» وثالشة قصيرة الأجل. فالنوع الأول يُمثل 
الإطار العام لسياسة المنظمة أو ما يُعرف بالمقاصد الشاملة أو البعيدة» ثم تُقسم هذه 
الأهيد ف يدون الدع إن اعداقه قرهية | ومرخلة تحرف بالا عراف الوتمطى سد 
عن الأهداف القصيرة التي يمكن الوصول إليها من خلال برنامج أو أكثر ثي إطار 
النفلة انو لوو 

مواصفات الأهداف: 

لابد من توفر العديد من المواصفات ش الآهداف التي تحددها إدارة العلاقات 
العاف للها يك 

1. يجب أن الأهداف واقعية وعملية» ذلك أن الأهداف الخيالية وغير العملية 
يصعب تحقيقها وبالتالي يشكل عدم تنفيذها فشلاً واضحاً لممارسي 
العلاقات العامة. 

2 يجب أن تكون الأهداف كمية بحيث يمكن قياسها وبالتالي تحديد مدى 
النجاح أو الاخفاق 4 تحقيقها. 


1- حسن الحسنء التفاوّض والعلاقات العامة. ط]1 (بيروت: المؤوسسة الجامعية للدراسات 
والنشرء 1993): ص192. 
2 - محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة (مفاهيم وممارسات)» مرجع سابق» ص101 
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3. يجب أن تكون الأهداف مكتوية:؛ لأن ذلك يوجه أسلوب التفكير لتحقيقها 
الوعنة المع 
4. يجب أن تكون الأهداف منسجمة مع أهداف منظمة الأعمال والأهداف 
العامة للعلاقات العامة. 
5. يجب أن تصاغ بلغة سهلة وواضحة. 
ويُعد تحديد الأهداف يدقة مدخلاً ضرورياً لنجاح كل المراحل التالية 3 خطة 
العلاقات العامة» حيث سيقتصر جمع البيانات والمعلومات على الضروري منها ويتم 
مشكيون الإتستكرات كا له هنل «الأخداض الرغرعة امحل وني مانا رقكون 
الشظه اكذوودق: ووكويه اسيل لزن تحفياق العناهة نع الوا ره الكليا والسفين 
على حد سواء. 
يستخدم اصطلاح الجمهور 4# العلاقات العامة ليشير إلى أي جماعة مكونة 
من فردين أو أكثر تربطهم مصلحة أو أهداف مشتركة:؛ ويرتبط هذا الجمهور 
بمنظمات الأعمال تأثراً وتآثيراء أي أن وظيفة التآثير ثناكية بين الجمهور والمنظمة: 
كما أن الفرد الواحد ينتمي - ذ أي وقت - إلى أكثر من جمهور نظراً لتعدد 
الوظاكف الأجتماعية اتني يمارسهاء ومن كم هإن سد الجماهي رلا يكن حضره 
برقم محدد فهو تقريباً عدد لا نهائي؛ ومع ذلك فمن الضروري جداً 4 العلاقات 
العاف ة مدي انه الحناهيو لقني المتكلية وتككى ساكل مايق وهاهاية د 
الافضال والجمامين 
والبدف من تحديد الجمهور هو الوصول إلى قطاعات المجتمع التي لبا علاقة 
تأهزاف الأسان” ومكقون هذا التحديه سياد | حاتت الجماهير مميزة (شخصضوة 
كافراقه لض النطللة» كسبيور اعضاو هينة الدومن بالجامعاك:الجتكونية تاد . 
وفنيي المعامل» وجمهور الطلاب وغير ذلك من التصنيفات التي تفيد # القيام 
بالخطوات الأخرى. فعملية التحديد هذه توفر الكثير من الجهد والنفقات لأنها 
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7 نر 2 لسن 
تُركز على البدف مباشرة فلا تتفرق الجهود حوله دون أن تصيبه. وبعد تحديد 
الأهناق كس تع ركلف و ماري زمليقة الماذشاك الفانتة أن يج الحماهين 
الشتوداقة ريدوك "سوج عزون الجا هيزن لخ اسمن شاد هدر الحيه وكسيا رامال 
الذي قد يذهب من دون تحقيق الأهداف المرجوة ودون الوصول إلى الجماهير 
الاشتهناظةتوهنا شرى تيفح اتشظة العلآقات العامة كوكه الجمهون الغاء واخرى 
غيرها توجه لجماهير أصغر ونوعية:» وثالثة توجه للجماهير الداخلية. وهكذا يمكن 
تقسيم الجمهور المستهدف 4# العلاقات العامة إلى ثلاثة أنواع, هي"!':- 
1 الجمهوو العا 
2- جماهير نوعية محددة. 
3- الجمهور الداخلي. 
وهكذا تخطط العلاقات العامة للاعلام أو للتأثير .4 جمهور يتم تحديده 
مسيقاً وتشكل متآتي وصضنحيح: :فالبرثامخ الجيد يُصَمم لتحقيق أهداف معدد: 
مسبقاً.وعند تحديد الجماهير لابد من مراعاة بعض العوامل» يمكن إيجازها 2 
التي ؛- 
1 استجداء اهم حماففن الجمهون وأككرها :ارقباطا بالوففد 
2 أن يكون الجمهور المحدد ذا حجم مناسب بحيث لا يكون كبيراً جدا 
يستوجب تقسيمه أو صغيراً بحيث لا تُعادل تكاليف التوجّه له ومخاطبته 
الفوائد والنتائج المتوقعة. 
3ن يحون التعديه جامها منانعاء قلا يحون باستهداء صتفات ونهحنا تمن 
دقيقة جداً بحيث لا تشمل كل أفراد الجمهور» ولا يكون باستخدام صفات 
وحقاته شاه عر بس نيد ا لمسادين قراف المترا ستسوو نك 
4 أن يكون باستطاعة متظنة الأعمال الوضول إل 'الجمهوو المحود باس هذا 
الإساكل التاحة 1 


2 - محمد ناجي الجوهرء المرجع السابق» ص 408. 
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5 قن اهس القو كن كين التتمنا هه تناك التكووييات خف | عقا ميسوك 
يمكن استخدام أكثر من تقسيم 4 الوقت نفسه من دون من دون أن يكون 
أي من هذه التقسيمات نديلة عن التقسيمات الأخرى. 

6 أخذن طبيعة الجماهير الديناميكية "المستمرة" 4# الاعتبار» ذلك أن اي جمهور 
ومهما اتصف بالثبات هو جمهور متغيّر» فالجمهور الثانوي قد يصبح جمهوراً 
ويا ف البوة الآتى كهنا الحمهور”التستقيلى إلى :جههون حالي ختلال سدة 
وحيزة. 
يعد اتيز الوساكل الأتصبالية اكراف استحدامها من تراه المي ف يتظييل 

نشاط العلاقات العامة؛ وي هذا السياق تستخدم العلاقات العامة مختلف وسائل 
الاتصال العامة منها "وسائل الاتصال الجماهيري" والخاصة "الندوات» المحاضرات: 
المليفاف» الكعقيانت و دلة لفك + | غاؤكا بق ادرف وشت اومن لاون لت 1 
ولا شك أن تعدد هذه الوسائل وتنوعها واختلاف طبيعة كل منها يُلقي على عاتق 
ممارس العلاقات العامة مهمة ليست بالسهلة لتحديد وتقرير أي منها سيستخدمها 
لتحفيق أفذاف إدازة العاذقات العامة وظ الكانينية التتخرام اكك من وسنيلة 
واعيدة لتعقيك للك الأسوافه وكداحه مهارن العاذ قات ا لعاية قي اسناسية مسد 
اختياره لبذه الوسائلء وهي أن هناك وسائل يمكن ضبطها وإخضاعها لمشيئة إدارة 
العلاقات العامة وممارس العلاقات العامة وتوجهاته» مع وجود وسائل أخرى لا 
يمكن ضبطها وإخضاعها لمشيئة وتوجهات إدارة العلاقات العامة. فالوسائل 
المنضبطة هي تلك التي تخضع بشكل كامل لإدارة العلاقات العامة؛ التي تتولى 
إنتاجها وتحريرها وتوزيعهاء ومنها ما يآتي- 
أن نكي" هلي اعمال 


1- محمود الجوهري ومحمود حافظ» مرجع سابق» ص14. 
2 - علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ المرجع السابق» ص182. 
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2- الرسائل الاخبارية لمنظمة الأعمال. 
3- البيان الإخباري لمنظمة الأعمال. 
4- الأفلام التي تتولى منظمة الأعمال انتاجها. 
5- الدعوات والزيارات واللقاءات والمحاضرات وورش العمل وغيرها. 
أما الوسائل التي لا يستطيع الممارس ضبطها بشكل كامل فتتمثل 2 


أ. الصحاقة العامة (صحف ومجلات). 

ب. محطات الاذاعة والتلفزيون. 

ت. وسائل الإعلام العامة بشكل عام. 

ث. شبكة الإنترنت. 

ج. منصات التواصل الاجتماعي. 
وهناك معايير يستطيع ممارس العلاقات العامة الاحتكام إليها لتحديد 

الوسيلة المناسبة من وسائل الاتصال العامة ب إيصال الرسائل إلى الجماهير 
المستهدفة؛ تتمثل # الآتي:- 

1- الصفات الخاصة بالجمهور المستهدف من المجالات التعليمية والمهنية 
والعمرية والاجتماعية وغيرهاء وما إذا كان البرنامج موجه غلى الجمهور 
الداخلي أو الخارجي. 

2- طبيعة الفكرة أو الموضوع المطروح من حيث درجة البساطة أو التعقيد. 

3- التغطية الجغرافية والتوزيع. 

4- عدد المتلقين من قرَاء ومستمعين ومشاهدين ومتصفحين. 

5- معدلات التراكم والتداخل بين الوسائل. 

6- التكلفة النسبية للوسيلة. 

7- الخصائص الفنية للوسيلة. 


1- علي عجوة» دراسات 4# العلاقات العامة والإعلام» (القاهرة: عالم الكتب؛: 2)1985 
ص/2- 28. 
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من المعروف أنه لا يُمكن تنفيذن أنشطة العلاقات العامة وبرامجها من دون 
توفير الاستحقاقات المالية والتي ُصاغ ب شكل ميزانية تخضع للمناقشة والاعتماد؛ 
وك هذا الجانب يُطلب 4 العادة من أقسام العلاقات العامة 4# منظمات الأعمال 
كما يُطلب من كل قسم إداري آخر وضع موازنة تُبيّن الاحتياجات المالية للقسم 
خلدل دة وعية هود قال 1 تقصون بس رجانه امف جاتو ان السوية مةه 
الوااظة الامو تعر مضنا تقد :ا لديا الفظلودة | الأعونا ل لا كوا رهما واد راجيا مز 
الموازنة السنوية للمنظمة. والأسلوب الأمثل لإعداد هذه الموازنة» بأن تشمل مجموع 
المخصصات المالية المطلوبة لتمويل كافة برامج العلاقات العامة المخططة لحل 
المشكلات أو القضايا التي تواجه منظمة الأعمال وتمويل مختلف الوظائف المطلوبة 
من إدارة العلاقات العامة القيام بها1". 

وهذا التصور للموازنة يحتاج بوضوح أن تكون لإدارة العلاقات العامة أو لقسم 
العلاقات العامة تصوراً واضحاً عن الأهداف التي ستحققها ضمن الأهداف العامة 
لنظلينلة الأعمال: لكان لماعك هو ا سدزاة الحلذقات العاف أن هما رسيها بضهرة 
موازناتهم المالية معتمدين ‏ ذلك على ما يتم تنفيذه من برامج خلال السنة السابقة 
مع أن المطلوب من مدير العلاقات العامة أو ممارسها أن يضع موازنته منطلقاً من 
افتراض عدم وجود موازنة سابقة أو وجود برامج سابقة؛ وذلك للتغييرات التي تحدث 
القضايا والمشكلات التي تواجهها هذه المنظمات©. 

ومن المعزوف أن البرامج المختلفة تتضمن فقرات مختلفة».فالبرنامج الموجه 
للعاملين قد يتضمن طبع مجلة تهتم بهم 4 حين أن برنامجاً موجهاً للمجتمع المحلي 
أو العام يمكن أن يتضمن اسهامات مالية أو مادية مطلوبة لمشروعات هذا المجتمع: 
وهكذا على الرغم من هذا الاختلاف إلا أن هناك فقرات إنفاق مشتركة نجدها ذ 


1- محمد حربي حسن وآخرون» مرجع سابق» ص96. 
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كل برامج العلاقات العامة ومن ثم لابد من تضمينها #ش أي موازنة تضعها إدارة 
العلاقات العامة. وتتمثل هذه الفقرات 3 الآتى:- 

1 - المرتيات والحوافز. 

2- الانتاج. 

3- الأجهزة. 

4- تكاليف السفر. 

5- تكاليف الضيافة وغيرها 


سادسا- وضح الجدول المزمضسي: 
تلض مريشة مشنوول العلاقاف العامة هذه الخطوة يك الاجابة عن تساول 
أساسي هو: متى يتم ذلك5وتساعد هذه الخطوة على تنظيم الأعمال وترتيبها وتحديد 
الخطوات الشايفة والخطوات اللاحقة يسيك يكم العمل 2 الوك المحدد وبالطريقة 
الأفضلء ولبذه الخطوة فوائد عديدة تتمثل 2# الآتي!:- 
1- تسهيل عملية تنفينذ الخطة. 
2- إتاحة الفرصة للاعداد المسبق للأنشطة التي اشتملت عليها الخطة. 
3- تنظيم عملية التتفيذ وتسهيل توزيع الاختصاصات والتتسيق فيما بين 
الأشخاض أو الوحدات أو الأقسام المشاركة دك عملية التنفيد. 
4- تحديد المسؤوليات وتسهيل عملية إدارة البرامج ومراقبة تنفيذها. 
5- الإدارة الجيدة للزمن وإنجاز المهام 4 الوقت الملائم. 
دارسن القخطيدح: 
المدرسة الإلبامية:الخطة حسب هذه المدرسة تصاغ بالشكل الذي تلهم به 
الأقدار المسئولين ‏ دائرة العلاقات العامة» والتي غالباً ما تكون نتيجة تراكم 
خبراتهم» والظروف المحيطة بهم» والقياس على الظروف التي سبق وأن مروا بها 
سابقاً. والاستفادة مما تم تحقيقه آنذاك من نجاح:» ومحاولة تجنب ما تم الوقوع فيه 
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من فشلء إن التخطيط ‏ هذه المدرسة يتم إذأً حسب متطلبات الموقف ولا يعتمد على 
رؤية للمدى البعيد وغالباً ما يعتمد على رؤية شخص محدد بالتحديد» وهذا النوع هو 
الموجودء ولبهذه المناسبة رواج واضح ش الدول النامية على تجاه خاصء والتي لا 
يشكل التخطيط فيها قيمة مؤسسية يعتد بها. 
المدرسة التخطيطية:هذه المدرسة تعبرعن الاتجاه الكلاسيكي 4 العلاقات 

العامة وتقوم على وضع خطط جيدة مدروسة بعناية» وتهتم بكل من المدى القريب 
والمتوسط والبعيد» كما تهتم بالبيانات والمعلومات حول مختلف عناصر التخطيط 
والجمهورء والرسالة والوسيلة» والبدفء, والنتيجة» وترتكز هذه المدرسة على 
خمس ركائز مهمة» هي :- 

الؤواوية وكقديى ] ماة الشكلة: 

ب- تحديد جودل الأولويات. 

ت- الدفة 4# تحديد المسؤوليات. 

ث- عدم تبديد الجهود. 

ج- ترشيد الإنفاق. 

المدرسة المتوازنة:لا تقلل هذه المدرسة من أهمية التخطيط العاملي والدقيق؛ 

ولكنها تمنح بعض الاعتبارات للمدرسة الإلبامية» وخلاصة القول فإن الخطة 
الجاهزة سلفاً لا يمكن إلا أن تواجه مشاكل غير متوقعة» ينبغي عدم تجاهلها ‏ وقد 
لا يمكن التعامل معها ببيروقراطية؛ وهنا لابد من منح فرصة للمواهب الفردية» 
والاجتهادات الفردية © ضوء الخطة الشمولية وتوضح هذه المدرسة وجهة نظرها 
بالقول إن هناك اعتبارين قد يؤثران على مسيرة العلاقات العامة:أولبما هو كون 
التخطيط للعلاقات العامة يتصل بأسباب غير منظورة» ومن الأمثلة على تلك الأسباب 
غير المنظورة تتبدى الاتجاهات والدوافع؛ والحاجات الأساسية والحاجات المكتسبة: 
والصور الذهنية» وغير ذلك مما يهتم به علم النفس الاجتماعيأما الاعتبار الثاني هو 


أن هناك بإستمرار أحداث واشكاليات غير متوقعة لم تكن مأخوذة بعين الاعتبار 
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الخطة؛ ولا يمكن السكوت عنها نظراً لنتائجها السيئة الأمر الذي يفرض 
هر 13 سحاد دز ماعة الا 
أنواع التخطيط: 

هنالك العديد من المعايير التي تستخدم لتصنيف أنواع التخطيطء أهمها:- 
1- التخطيط حسب المدة الزمنية: وينقسم التخطيط بناءً على هذا المعيار إلى ثلاثة 

ا 

أ- التخطيط قصير الأجل. 

ب- التخطيط متوسط الأجل. 

ت- التخطيط طويل الأجل. 
وتختلف المدة الزمنية التي تحدد الفرق بين هذه الأنواع من منظمة إلى أخرى 

حسب حجمها وحسب طبيعة عملهاء إلا أنه بشكل عام فإن التخطيط قصير الأجل 
يغطي مدة زمنية أقل من سنة» والتخطيط متوسط الأجل يغطي مدة زمنية من سنة 
إلى خمس سنوات» بينما يغطي التخطيط طويل الأجل مدة زمنية أكثر من خمس 
سئوات. 

2- التخطيط حسب تكراره: وينقسم التخطيط بناءً على هذا المعيار إلى نوعين, 

هما :- 

أ. التخطيط الوقائي: وهو التخطيط الذي يكون هدفه منع وقوع الأزمات أو 
المشاكل وتفاديها قبل حدوثهاء وك العادة يكون متكررا. وينبني هذا النوع 
من التخطيط على دراسات مستفيضة وبحوث رشيدة ويستهدف غايات 
بعيدة» تدور حول إقامة علاقات ودية بين المنظمة وجماهيرها المختلفة» وذلك 
من خلال العمل الدؤوب لإزالة كل ما من شأنه أن يتسبب 4# سوء الفهم أو 
تعارض المصالح. كذلك فإن التخطيط الوقائي قد يكون طويل المدى وشبيه 


1 - سعاد راغب أحمد الخطيبء مدخل إلى العلاقات العامة» عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع» 
0؛: ص100. 
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بالاشكراقيجية أ وفعي الدى وكلامها مهم ]ذلا يكن إتجان الخططل 
طويلة اندي الأممده تخلانلختطلعك الفرفية وا لقسطاضية وال اي 0 وف يق 
النصف الثاني من القرن العشرين بالأخذ بالتخطيط الوقائي شْ العديد من 
منظمات العمال التي اعترفت بالتخطيط كوظيفة أساسية # العلاقات 
العا 
ب. التخطيط العلاجي: ويسميه بعض خبراء العلاقات العامة التخطيط للأزمات 
أو الكوارث فهو التخطيط الذي يهدف إلى حل مشكلة تكون قد حدثت أو 
أزمة حلت بالمنظمة؛ وذلك لمعالجتها قبل استفحالها وازدياد خطرها. ويتسم 
هذا التوع مخ التخطيظ بالشركة والسرغةء وهذا ينظلب توغا من الإعداد 
الأولي الذي يختلف باختلاف طبيعة عمل المنظمة وأنواع الأخطاء المتوقع 
حدوثها 4 اي وقت» ففي أي مجال من مجالات عمل المنظمات هناك سجل 
للأزمات المتوقعة» وتتطلب تلك التوقعات إعداد خطط واضحة المعالم 
ليها عقن ا 
التخطيط الاستراتيجي: 
كنول التخظليكك انددع قيعي القتب و بالكالة الحرهوب مهنا مستفداة «تجديد 
القوى الفاعلة التي تساعد # تحقيق هذا الوضع المستقبلي التي يمكن أن تحول دون 
تحقيق هذا الوضع.؛ والمنظمات التي لا تعتمد على عملية التفكير الاستراتيجية 
تواجه صعوبات عديدة ومشكلات مثل سوء الفهم عن المنظمة ونشاطها وقد يحدث 
ما هو أسواً من ذلك حين توجه برامج إلى جماهير غير مستهدفة وتتجاهل الجماهير 
الأكثر فاعلية # التأثير على نشاط المنظمة. وزادت أهمية التخطيط الاستراتيجي 2 
ظل المفاهيم الحديثة؛ مثل: - الإدارة بالأهداف. - الإدارة بالأهداف والنتائج. وتقوم 


1- محمود الجوهري ومحمود حافظ» مرجع سابق» ص13. 
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جسم حه 
فلسفة الإدارة بالأهداف على منطق المسئولية المشتركة بين الإدارة "متمثلة 4 المدير" 
والمرؤوسين» أي أن العملية الإدارية هي عملية مشتركة بين الرؤساء والمرؤوسين 2 
حافة وحدات المنظمة؛» وأن مستلزمات هذه العملية تتبلور 4 تحديد الأهداف 
حبناهيا على كدو لتك راف المقابكة أو الس متك :در طعر هاو قفي هد الأسن ات 
اد 0 
لي ١‏ 
1- تحديد البدف العام للمنظمة والأهداف الثانوية طويلة الأجل. 
2- تحديد الأهداف قصيرة الأجل وتوزيعها على الأقسام المختصة بالتنفين. 
3- تحديد البيكل التنظيمي والعلاقات بين الأقسام والإدارات لتحديد 
مسؤوليات التنفيد. 
4- تشكحيل فرق العمل داخل الأقسام التي ستتولى وضع التفاصيل وخطوات 
التنفين. 
5- تحديد معايير الأداء والإنتاج. 
6- تحديد وسائل الرقابة والاتصال بين المستويات الإدارية. 
7- عقد الاجتماعات الدورية بين المسؤولين الاداريين لتقييم الأعمال وتقويمها. 
وقدم '411©13 عت 42861 تسع خطوات أساسية لعملية التخطيط» هي:- 
1- تحديد أهداف الاتصال. 
2- تحديد الجماهير النوعية المطلوب الوصول إليها. 
3- تحديد أهداف الجمهور. 
4- تحديد وسائل الإعلام. 
6- تحديد مصادر المعلومات المتاحة. 
7- اختيار استراتيجيات الاتصال. 


1- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص123. 
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5- تحديد بنية الرسالة من حيث التأثير "تغيير اتجاه / سلوك". 
9- التأثير غير اللفظي لعناصر الرسالة من حيث الاستعانة بالصور والرسوم. 
أما العالم"كتلب'1]1180ا00)فقد وضع تصوراً رباعياً لعملية التخطيط 
الاستراتيجي للعلاقات العامة يتضمن ما يأتي:- 
أ. تعريف المشككلة أو تحليل الموقف؛ وتشمل: - تحديد المشككلة. - تحليل 
الموقف. 
ب. التخطيط والبرمجة» ويشمل: - تحديد الأهداف. - تحديد الجمهور. - 
تحديد الأهداف الفرعية المتصلة بنوعية الجمهور. 
ت. تنفيذ الخطة» وتضم: - تحديد استراتيجيات العمل. - تحديد استراتيجيات 
الاتصال. - تحديد المسئوليات وتكتيكات الاتصال. 
ث. تقييم البرنامج» وتشمل: - قياس المخرجات 4 ضوء الأهداف. - كتابة 
التقارير. 
صفات التخطيط الجيد: 
1- يتصل التخطيط بالمستقبل» ويعتمد على التنبؤ ويحتاج للبيانات والبحث 
العلمي. 
2- يكون التخطيط مهماء حيث تتحدد مستويات مختلفة من التخطيط على 
ضوء البيانات المتاحة والظروف السياسية والاقتصادية والاجتماعية. 
3- ]الآ يكين التخطيظ جك را على حقة طن فى “نال تفرك :فيه السكوياة 
الإدارية المختلفة» وحتى تتكون الخطة واقعية. 
4- تحديد المدى الزمني للخطة والترجمة الكمية للأهداف المطلوبة تحقيقها 2 
الفترات الزمنية المختلفة. 
5- التكامل بين التخطيط والتتفين "الأداء' بالنسبة لكافة القطاعات. 
تحديات وظيفة التخطيط بمنظمات الأعمال: 
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تواجه وظيفة التخطيط بعض التحديات #ْ بعض منظمات الأعمال صغيرة 
الحجم 4 كثير من البلدان النامية» وتتمثل تلك التحديات فيما يأتي:- 

1 هده امقريت الإدارة 4 بعض المنظمات بإمكانية الأخذ بالتخطيط 3 
ممارسة أنشطة العلاقات العامة. 

2- افتقار إدارة العلاقات العامة 4 بعض المنظمات إلى الموافقة الصريحة على 
الأهداف التي تضعهاء والتي تتطلب تنفيذ أنشطة محددة بإمكانات وطاقات 
محددة 2 مدى زمني محدد. 

3- شعور بعض رجال العلاقات العامة بافتقارهم للوقت» الذي يضيع تحت 
ضغط العمل اليومي. 

4- الإحباط الذي يتعرض له رجال العلاقات العامة داخل المنظمة نفسها خلال 
محاولاتهم لتبادل الجهود والتنسيق مع الإدارات الفرعية. 

5- نظرة بعض رجال العلاقات العمة للنشر بعّده البدف النهائي والقيمة الفعلية 
لنشاط العلاقات العامة. 

6- عمليات التخفيض المستمرلميزانيات العلاقات العامة 4 العديد من 
المجتمعات. 
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مدخل إلى الاتصال الإنساني: 


يشتكل الاضال فلي الرسى بق زاج الممضيم الإتساتي ونؤلاة لاتتحا لبقا 
فخل هذا المة :فا عاملاف اليومية م تجار وؤزاهة ومشافة ونمافة وتليه 
وإجراءات قاتونينة وغيرها لأ يمكن تخفيقها من دون وشائل الاتصال المختافة 
حالمحادثة»: الخطابات»؛ البرقياتء التلفونات»؛ المناقشات وغيرهاء ولا يمحن 
الجتهها ذه الاكساننة انس وسكي الى نلؤل ممسجيل التخبراف واكهارا نف وتسادمينا 
للأجيال القادمة: وهذه هي الأخرى عملية اتصال وإعلام؛ وإن كنا نفرق دائماً بين 
التعليم والإعلام من حيث أن الأول يُعنى بالحقائق الثابتة والمهارات والخبرات 
المختلفة» أما الثاني فيتصل بالمعلومات الجديدة والأحداث الجارية التي تتبلور بعد 2 
صيفة قوائين كابثة أوانظزيات قاطفة كما :هو الحال :بك التاي 0 

ويحقق الاتصال حاجة نفسية واجتماعية أساسية لا غنى عنها للانسان فهو 
يعني توافر إمكانيات الحياة والنماء والارتقاء والتقارب والتفاعل مع الآخرين, 
والعيش معهم بتناهم واتسجاء ومشاركيه الأمكان والآهان” ف كر الاتصيال من 
خلال الصضحف والإذاعة والتلفزيون تآثيراً كبيراً على المجتمع البشري حيت ازداد 
التفاغل بين أفراد المجتمع كما اتسع أفق كل جماعة بفضئل اتصالبا بباقي أجنزاء 
الغالم واشتفادتها ين مكقلف التقاهات والفتون والعلوء” :كما أن الجينرة الإعالاد 
هي التي يوكل إليها مساعدة الثقافات على التلاقح وتزويدها بالبواء النقي الذي 
يجنبها شر الاختناق؛ وهي 4# الوقت نفسه مطالبة بوقاية هذه الثقافات من العواطف 


1- إبراهيم امام» فن العلاقات العامة» الطبعة الثالثة (القاهرة: مكتبة الانجلو مصريةء 1985) 
ص196. 

2 - عصام الموسىء المدخل 2# الاتصال الجماهيري» الطبعة الأولى (الأردن: جامعة اليرموك» 
6 )؛)؛ ص] 2. 

3- محمد يسري إبراهيم؛ الاتصال والسلوك الإنساني: رؤية 4# أنثروبولوجيا الاتصال» 
(الإسكندرية: البيطاش سنتر للنشر والتوزيع.ء 1999): ص231. 
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2 2 
البوجاء والتيارات البدامة» إذ لا تخفى علينا اليوم تلك التحديات الخطيرة والمخاطر 
الجسيمة التي تحيط بالثقافة» لا ب الدول النامية فحسب بل حتى #ش الدول 
المي 
ويعد النشاط الاتصالي جوهر عمل العلاقات العامة 4 منظمات الأعمال حيث 
تسعى إدارة العلاقات العامة إلى تصميم البرنامج الاتصالي الفعال الذي يحقق أهداف 
المنظمة بأقصى قدر من الفعالية والتأثير؛ ويُعرف النشاط الاتصالي بأنه العملية التي 
يتم من خلالها نقل وتبادل المعلومات والأفكار أو الآراء أو الانطباعات بين طرفين أو 
أكثر بأساليب مباشرة أو غير مباشرة باستخدام وسيلة محددة أو عدة وسائل أو 
أشكال اتصالية من خلال الكلمات أو الصور أو الرموز المكتوية أو المسموعة أو 
المرئية ذات المعنى الموحد والمفهوم لدى طرك الاتصال وذلك بهدف تحققيق العمومية أو 
الذيوع أو الانتشار لفكرة أو موضوع سواء من خلال الإعلام أو الدعاية بغية إحداث 
الإقناع أو التأثير العقلي والعاطفي لبذه الفكرة أو الإيحاء بأفكار واتجاهمات 
تضاروة :0 لحم رح تهرك شاه عون كن كزان يعاق اسعفة 1 
لمنظمة الأعمال حتى يصبح الجمهور واثقاً من أدائها ومقتنعاً بخدماتها حتى يعطيها 
صلاحيات أكثر وسلطات أوسع لتزدهر وتنمو؛ وأصبح على كل منظمة لكي 
تزدهر أن تؤدي الأنشطة الآتية:- 
1- أن تتقبل مسئولياتها الاجتماعية التي تحتمها الظروف المعقدة والمتشابكة 
التي تربطها بمنظمات الأخرى. 
2- أن تحقق التكامل والتفاعل مع المجتمع الذي قامت المنظمة لخدمته. 
وهنالك عوامل عديدة تؤثر على البيئة المحيطة بالاتصال للعلاقات العامة 
فمنظمات الأعمال لا تعمل ل فراغ وإنما داخل بيئة تحكمها أوضاع سياسية 
1- غريب عبد السميع غريبء الاتصال والعلاقات العامة 4 المجتمع المعاصرء (الاسكئندرية: 
مؤسسة شباب الجامعة 2004): ص82. 


2- سمير محمد حسين:ء العلاقات العامة» ط2» (القاهرة: عالم الكتاب. 1995),: ص189- 
0. 
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واجتماعية واقتصادية وثقافية وتعليمية؛ فالبيئة تقدم للعلاقات العامة معلومات 
الساية كسا هناها علي مها لسن وف كدي | افتوطة ريع "وار كدق عاذ ع كنا لهامة 
الفاعلية وكفاءة الأداء ما لم يكن هناك نشاط للبحوث والتخطيط والتنفيذ 
والتقويه دوالواقم ان ككل ة دين هدو الأنقطلة يقر الاتضال تاها على 01 الشدفاك 
العامة هي أساساً عملية اتصال بالجماهير وعلى قدر نجاح خطة العلاقات العامة ' 
كفنا ونيا كن الاخصيازة تكاس للتوفيات انحلتتة تعن مير ال كتين والكا رع 
للميظلية ود اسار جوع أكميدة الرمبتائل الأقصا لك :على قدو ذلتك يترفت نجاء 
برنامج العلاقات العامة 4 تحقيق أهدافه. كذلك فإن نجاح البرنامج الاتصالي 
للماؤقاتالنامة اكطلري لح يتمق إذا لم يلطلق يكن خلفية وموحمينة يحننة يلقم من 
خلالبا تحديد الرسالة ونوع الوسيلة ومعرفة النتائج بتقويم علمي منظم قائم على 
المناهج البحثية©. 

وعلى هذا فإن الاتصال 2 مجال العلاقات العامة عنصر أساسي وجوهري, 
وطريق مزدوج الاتجاه يوصل إلى تقوية العلاقات وتحقيق التوازن والرضا وتوغير المناخ 
الملائم للنجاح والازدهار”. و سبيل التواصل مع الجماهير المستهدفة من جهة 
منظمات الأعمال تستخدم العلاقات العامة مختلف الوسائل العامة منها والخاصة”. 
]ذا نكا نك مسال الاخفوالالسماهيرنة قبنا مس شودها نسي انوا قو علي توف 
القومي # تكوين الأداء وتشكيل الاتجاهات بالنسبة للقضايا العامة والمنظمات 
الكبرى بما تبثه من مواد إغلامية وتآثيرية فإن وسائل الاتصال الخاصة بالمنشآت 


1- أحمد إبراهيم أبوسن:؛ العلاقات العامة د الدول الحديثة» (دبي: المطبعة العصريةء 2)1986 
ص84. 

2- خالد الصوء العلاقات العامة أساليب وممارساتء (القاهرة: دار الكتب العلمية للنشر 
والتوزيع»ء 2004)؛ ص 39. 

3 - هدى لطيفء العلاقات العامة» (القاهرة: الشركة العربية للنشر والتوزيع, /2)199 
ص101. 

4- أليسون فيكرء مرجع سابق» ص28. 
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والمنظمات المختلفة تمارس الدور نفسه على مستوى جماهيرها الخاصة ويمكن أن 
تجا يعزنة المقظ فا نك ]إن الوبنا كل سامير فيضن الأخيان اتخاطية المدمو الفا 
أو قطاع كبير منه لعجز وسائلها الخاصة عن الوصول إلي جمهور كبير واسع 
الانتشار”". وتستخدم إدارات العلاقات العامة كل الأدوات والوسائل التي تحقق 
الشروط الآتية©.- 
1- تتوفرك المجتمع. 
2- تناسب الأنشطة التي تقوم بها. 
3 كوف الاسكانيات الفنتة لتر إدازة اتعلاقات العامة لاستحداعها. 
4- تناسب الجماهير التي ترغب إدارة العلاقات العامة مخاطبتها. 
5+ تتاينت الأمناذات الخالبة اكتوفو لوي إدازه السلافاك العامة 
العوامل التي تحد من فاعلية الاتصال: 
هناك العديد من العوامل التي تحد من فاعلية الاتصال لتحقيق الأهداف 
اللوضوحة لسن حية العلفات العاضة :فى حنظية الأعينال و وتتتكل هذه التسد اق نه 
الا ىه 
أ. مستوى التعرض للرسالة الإعلامية: فليس هناك من ضمان بتعرض الجمهور 
المستهدف إلى الرسالة وذلك لأسباب متعددة؛ لا سيما 4 ظل تعدد خيارات 
الترطن أمام الجماهير كجرء من المعطيات الحي أغرؤتها كورة الاتضال 
والمعلومات. 
ب. طبيعة الوسيلة الإعلامية: من المعروف أن أي وسيلة تتميز ببعض الخصائص 
التي تميزها عن غيرهاء وهناك لابد من الوقوف مليّاً عند تلك الخصائص 
ومدى وملاءمتها مع الجمهور المستهدفء؛ والموضوعات المطروقة. 


1- علي السيد عجوة؛ مقدمة ك العلاقات العامة» (القاهرة: مركز جامعة القاهرة للتعلم المفتوح» 
9 ). ص1/8. 

2- طارق عبد القادر مصطفىء العلاقات العامة 4 قوى الأمن الداخلي» (بغداد: مطبعة الديب 
البغداديةء 2)1982» ص501. 

3- جميل أحمد خضرء مرجع سابق» ص140- 141. 
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الستيدق: ويتر قت ولك على دوانية امون ازلتدفنى سقط التاشرحة 
الجمهور لابد الارتحاز على مبداً "أعرف جمهورك أولا", لأن هذا هو 
العنصر الأساس 2 صياغة الرسالة الإعلامية. 


1 طبيعة الجمهور:وذلك من حيث مستواه التعليمى والثقاك» واهتماماته» 


والقناوات. و التعالعة الساكوف :واكفاكل زهب تواتك الأسال: فدلا عن 
توزيعه من حيث العناصر الديموغرافية الأخرى: فذلك يساع كثيراً بذ 
صياغة الرسالة الأغلاسية المؤكرة. 

اتجافاك الحبدوؤن اتجاعافالحميو نان الريانة الاعلذمية زافو كيس 
4 التفاعل معهاء فالأفراد الذين يتسمون باللامبالاة أو العنادأوالنفور 
والفر شوق الأمكرو لحري رالممسة مكل سرلا عرساو بن 
الماع هده لعدم الاستقاد من الرسائل الأشلامية الين رد الينه: 

الإملاع المطنادة إذا تلت الريالة الأعلامية من العوامل سالفة الك كريينا 
شتام سه قدا عياه الزييها تن اتعناء «واكنا كس نا السضادرة هن وبال 
أخرىء والتي تحد 2# النهاية من فاعلية الرسالة. 

ويمّد النشاط الاتصالي جوهر العلاقات العامة وبدونها لن تحقق العلاقات 


العامة أهدافها والتي ترتكز بدرجة اساسية بالتواصل مع جمهور المنظمة الحاليين 
والمرتقبين» فممارسة النشاط الاتصالي من جهة العلاقات العامة تستهدف تحقيق 


الأهداف الاتية2).- 


الإعلام. 

تنسيق الأنشطة والفعاليات والبرامج. 
الإفناع. 

التكامل بين المستويات الإدارية بالمنظمة. 


1- محمد منير حجابء الاتصال الفعّال للعلاقات العامة» مرجع سابق»ء ص30- 32. 
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وسائل الاتصال المستخدمة من جهة العلاقات العامة: 
يُمكن تقسيم الوسائل المستخدمة من جهة العلاقات العامة إلى تقسيمات 

مختلفة». أحد هذه التقسيمات نعتمده 4 هذا الكتاب ويشمل عددا من الوسائل 
يُقسمها الدكتور محمد ناجي الجوهركما يأتي:- 
أولاً: الوسائل المكتوبة: وتشمل 2.- 

[1) مجلات المنظمة. 

2© البيان الإخباري. 

3 الرسالة الإخبارية. 

4) التقرير السنوي. 

5) الكتب والكتيبات. 

6 إعلان العلاقات العامة. 

77 الملصق الجداري. 

8) اللوحة الإعلانية 3 المنظمة. 
ثانياً: الوسائل المسموعة: وتشمل” :- 

1- محطات الإذاعة العامة. 

2- المؤتمرات الصحفية. 

3- الحلقات الدراسية. 

4- الدعوات. 

5- الزيارات. 

6- اللقاءات والمقابلات. 


1- محمد ناجي الجوهرهء المواد الإعلامية التقليدية والإلكترونية 4 العلاقات العامة» (العين: دار 
الكتاب الجامعي» 2013): ص81. 

2- محمد ناجي الجوهرء العلاقات العامة المبادئ والتطبيقات: رؤية معاصرةء مرجع سابق» 
ص197- 198. 
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7- الباتف. 


8- المحاضرات. 

9- الحفلات. 

0- الكلمات والخطب. 
1- المحاضرات. 


ثالثاً: الوسائل المرئية: وتضه”!):- 

1- قنوات التلفزيون العامة. 

2- أفلام العلاقات العامة. 

3- لوحات الإعلانات. 

4- المعارض. 

5و احوات لسرن 

6- شبحة الإنترنت بكافة خدماتها. 
أما التقسيم الثاني للوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة 

1" وتياك الاتطوان الخافيحة «وتشفهل وستاف الأتهيال الجامهة الخورات 
وك سيخورا كبوا لاستالات اماه ووه التشيسها ووس التبحل: 
والكتيّبات» والمطبقات والملصقات؛ وإعلانات الطرق» وإعلانات المركبات 
المتعركة وفيومةالوباكل الف شيتود ف سينا هين متحد ود ة هبي 

ف)- وسداكل الاقتسان العاسة وسيةه[:ونائل الافهيان العافت التهحافة 
والاذاعة» والتلفزيون وشبكة الإنترنت بكافة خدماتها وتطبيقاتهاء فهي 


وسائل تُخاطب جماهير كبيرة ومنتشرة على مناطق جغرافية واسعة ومتباعدة 


1- محمد منير حجاب؛ العلاقات العامة 4 المؤوسسات الحديثة» مرجع سابق» ص 269. 
2- حسين محمد علي»ء العلاقات العامة ث المؤسساتالصناعية» (القاهرة: مكتبة الانجلو 
المصريةء 1969)؛: ص138. 
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عن مشقوئ وول العنالم» اومشايسه معن حيعة اساي الس غرافية 

والاجتماعية والحضارية والنفسية والفردية©. 
العلاقات العامة من خلال شبحة الإنترنت: 

لعن كلو إذاك اماف القن قن بوره خلؤن الامترشمع ووفترم رفوضنا. طريننة 
لتوكابيقت: امهم زانث الاب افيه السامية :يذ هنذا السال: كينا أن همات العديين سن 
الارشادات التي يمكن تطبيقها لخدمة مثل هذه المهارات الابداعية وتوظيفها 
للمساعدة ك4 ممارسة العلاقات العامة بشكل أفضل 4# عصر الإنترنت. فمن خلال 
إرسال إحدى رسائل البريد الالكتروني فقط؛ يُمارس كل موظف علاقات عامة 2 
منظمات الأعمال بالدولة مهنته على مستوى عالمي حتى وإن كانت خبرته محدودة لا 
تتعدى أشهرء ذلك أننا نعيش ‏ عالم أكثر انفتاحاً» وهذا الانفتاح يخدم أكثر ما 
يخدم العلاقات العامة ككال. إن قدرة شبك الإنترنت على اتاحة البيانات 
والمعلومات والمعرفة قدرة مذهلة» يتجاوز كم ال معلومات المتاح عن أصغر منظمات 
الأعمال أو أكبر الإدارات الحكومية حدود مواقع الويب المتابعةلها أو عناوين البريد 
الالكتروني المخصصة بموظفيها؛ فاليوم توفر العديد من الوكالات المزودة لخدمة 
الأتقرفت والاشكاهن مانو الكحيان تكن حاقل ون الكتاصيل هلس الشي نديد 
الغالب - من دون علم المنظمات والإدارات والمنظمات التي تتناولها هذه الاخبار. 

يمير جمهورالإنذرنت المثرامي الأطراف#القصول والرغبة يك الحصول على 
العوقتم., كما أن تطبيقات الإنقرت متاخ الاننتكن اه ومس وهذا بهو السيب وراء 
الأسعكداء التزايه' يونا معد يترم للمواهم الرسبطةبالاترتية» بكب انه السيب د 
جاذبية الإنترنت بالنسبة لمنظمات الأعمال والمنظمات البادفة وغير البادفة للربح» ذلك 
اسهولة الافشالات جات غلاقات الفمل اككن انيه وكنماء#مندى قبل مضلا 


عن نيا فلل (لقحكلفة والوقت السنياك: وؤاذت من سبوعة التجار وذ كله يعن 


1 - إبراهيم الغمرى» السلوك الإداري والعلاقات العامة؛ (الاسكندرية: دار الجامعات المصرية» 
6 )©)»)» ص110- 112. 
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أن الشبكة أصبحت من الوسائل الفاعلة التي يمكن من خلالبا السيطرة على 
علاقات أي منظمة من المنظمات وسمعتها. 

لقد أتاح الاستخدام المدني للإنترنت لإدارات العلاقات العامة # منظمات 
الأعمال وسيلة حديثة ومتطورة 4 تعريف الجماهير بالمنظمة وبالخدمات والمنتجات 
التي تقدمهاء ودفعهم وتشجيعهم على التواصل معهامن خلال هذه الوسيلة؛ والعمل 
على إقامة وتئمية التواصل من خلال علاقات تقنية إلكترونية دائمة مع جماهير 
المنظفة انداخلية والشارجية: وتحفلف العاذفات العامة التقايدية عن الغلاقات العامة 
الثي قنتخدء شبكة الإنترنت بان الأوق تتضع به نش مواذها إلى ما يقرره حراس 
البوابة من رؤساء تحرير وصحفيين وغيرهم من أصحاب القرار ش النشر الإعلامي: 
فيحين أن الثانية لا تخضع لبذه المخدوات» فالوسيلة الحديثة لبا حرية متاحة 4 تشر 
ما ترغب بنشره من مواد إعلامية» فضلاً عن طبيعة الجمهور المستهدف والموجه إلية 
الوسالة الإعاكشة من خلال التلاقات العامة من كاذل شتك: الاكرنم ودر حي 

وتتدرج مهام العلاقات العامة من إدارة التخطيط لقواعد وأخلاقيات منظمة 
الأعمال إلى أبسط المهام مثل» استقبال ضيوف المنظمة أو تنسيق الحجوزات لبم على 
الفنادق أو تلبية مطالب المديرء وغير ذلك من الخدمات الأخرىء إذ تقوم العلاقات 
العامة بأدوار متعددة سواء على المستوى الاستراتيجي أو التنفيذي” »: ويشمل المستوى 
التنفيذي الحاجة إلى معرفة مستخدم الإنترنت من جمهور المنظمة» والفهم المتبادل 
لحاجة كل شخصء ووسيلة تزويده بالخدمة أو السلعة أو التعريف بالفكرة 
باستخدام تقنيات وقنوات ونُظم مقبولة؛ وفهم واضح أن هذا الإجراء يوفر صورة 
نيراها العدي من التضية جنيق الخد على مشكوى :دوق الهالم» سواء تبقل افيد 
مجلة المنظمة أو صحيفتها أو كتيباتها أو الأفلام التي تُعرّف بالمنظمة وكافة 


2- ديفد فيلبسء العلاقات العامة عبر الإنترنت» ط4» (القاهرة» ترجمة: دار الفاروق للنشر 
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التبكان انقتاع انقح وضع لبخ اونا على | تيك ربو قا ايدو الها 
الاستخدام بالصورة التي تُحقق الأهداف المنشودة. 

ويمكن تعريف العلاقات العامة الإلكترونية من خلال شبكة الإنترنت بأنها : 
تطويع وتوظيف شبكة الإنترنت وكاقة البرامج الحديثةوالمواقع التي تعمل من خلالها 
للتواصل مع الجمهور الخارجي والداخلي: بما يخدم أهداف المنظمة ويروج لسمعتهاء 
أي كان طبيعة نشاطهاء ويحقق لبا شهرة واسعة ومقبولة بين أفراد المجتمء". 
مميزات استخدام الإنترنت وفوائدها: 

يكن إيجاز شميزات استخدام شبكةالإنترنت كوسيلة أتصال الكترونية 
4 العلاقات العامة من خلال النقاط الآتية؛- 

1. وسيلة حديثة وسريعة 4 إجراء بحوث العلاقات العامة بمختلف أشكالبا. 

2 الحصول على كم كبير من المعلومات عن جمهور المنظمة "العام والنوعي', 
وتخطدا نكيم وانظ يا ضاقية واتجساشاقه تككاه المتطلسة وخدناتها وإذارتي 
وسياساتها. 

3 كلقة الأشداك داكن" الاتكرفت كليلة :مسارته بالمترق التقليدي: المسروعة 

4. المساعدة 4 الحصول على معلومات جديدة ودقيقة بالسرعة الفائقة. 

مكار فانجلية وكداعلية شاوه بونياكل الاتمبا لالخو 


متك اسان القواقى :القن سدقي افقو اها لاتطرتك بي تعادية انها ركيد 
العلاقاكة العامة يمتظلفنات الأعمال: ف التقاطك اليب 


1 - عبد الملك الدناني» الوظيفة الإعلامية لشبكة الانترنت: ط1» (بيروت: دار الراتب الجامعية 
للنشر والتوزيع» 2001), ص10. 

2- بسام عبد الرحمن الجرايدة» مرجع سابق»ء ص298. 

3 - داليا محمد عبد الله محمودء مقدمة كك التسويق المباشرء ط1ء (القاهرة: دار العالم 
العربي» 2011): ص69. 
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أولا تلمع ورا بان :4 إيضال التلوسات التسحيحة العدهتون بشرافحه 
الحتلقة + وا من خلال النشر هل وضع التظمة اومن خبلذل"التشوات الاجبارية 
الالتككرونية الدورية زوفيو ةلك هن التظريفات: 

ثانياً: تساعد ممارسي العلاقات العامة © التعرف على اتجاهات الجمهور 
الداخلي والخارجي للمنظمة بأساليب متعددة وفورية» مثل خدمات البريد 
الإلكتروني أو المواقع الإلكترونية: وغير ذلك من الخدمات. 

ثالثاً: تسهم 2# التسويق للمنظمة؛ وتعزيز سمعتها على المستويين المحلي 
والدولي الا نينا طل :تيوه تخطيهنا المواجز الجمرا هي والقافية /ونبد اه 
المنظمات بالنشر على الشبكة بلغات متعددة. 

رابعاً: تلعب دوراً بارزاً ل الترويج والتسويق لخدمات ومنتجات المنظمة؛ مما 
تزفق لبا سهدا قوف ودكلطة عتزيار على 'دواكر' الخلذقات العامة 

خامساً: تسهم 2 التنبؤ بحدوث الازمات قبل وقوعهاء من خلال المتابعة 
المستمرة لتوجهات وودوه 'الفعل اللنحيظة بالمنظلمة ,ممع يضم موا جوتهنا: 

شاذشاء لشي ف توي العلاقات التذاعانة مم ويمناكل الالسافة م سييت نهنا 
تسمح للمنظمة امكانيات التواصل الفوري وتوفير أية معلومات مطلوية» 
واكتكك لي لتقمو يدوا أكاجع دون ا صوصن د فود اونفيو و تل هن اراد 
الإعلامية: 

فبابعا “كته شيك الكرنه همد كضيا راهنا الماوفاك لمان يك انيه 
يمكن الاعتماد عليها 2 توفيرمعلومات وإحصاءات» وغير ذلك من المواد الإعلامية, 
مما يلزم لتجهيز أي مواد إعلامية أو مطبوعات أو التنسيق للفعاليات والانشطة 
المختلفة. 

وناك العديه اهن الامجارات الس يبكب #براغاتهنا هن توظيف الإقت تسد 
العلاقات العامة» يُمكن تلخيصها 2# الآتي"!.- 
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حسم كي 
1) أن تتكامل أساليب تواصل العلاقات العامة من خلال شبكة الإنترنت مع 
وسائل الاتصال الأخرى» ضمن منظومة الاتصالات التسويقية المتكاملة. 
2© أن تتوافق مضامين الاتصال مع أهداف وحاجات فئات الجمهور المختلفة. 
3) أن تمثل قيمة مضافة لأنشطة العلاقات العامة. 


وهناك خطوات مهمة لجذب مختلف أنواع الجمهور لمنظمة الأعمال من خلال 
الإنترنت» نوجزها 2:- 
1. تحديد القضية أو الموضوع وثيق الصلة بين المنظمة والجمهور. 
2 تحديد خصائص الجماهير واحتياجاتهم المختلفة» والتي لبا صلة بأحد 
الموضوعات والقضايا. 
3. تحديد شكل الوجود المناسب على الإنترنت» مثال طبيعة الموقع الإلكتروني: 
مواقع التواصل الاجتماعي» مدونات» وغير ذلك من أشكال التواجد. 
4. الاستجابة لاحتياجات زائري موقع المنظمة وتحديد الوسائل الإلكترونية 
الأخرى التي يفضلون التعرض لبها. 
5. توفير إمكانية الوصول إلى المعلومات من داخل المنظمة:» وتنزيلها على الموقع 
أو أي وسيلة أخرى من وسائل التواجد على الإنترنت للوفاء بالاحتياجات 
المتصلة بالجماهير ذات الصلة. 
6. القدرة على امتلاك أدوات التعامل مع شبكة الإنترنت والذي ينعكس بالتالي 
على جودة المحتوى الإلكتروني. 
7 القيام بعمليات تقييم للخطة المتصلة بالمنظمة:؛ والتي تؤثر على السمعة 
الإلكترونية. 
أخلاقيات استخدام الإنترنت في العلاقات العامة: 

هناك استخدام متعدد ومتنوع للانترنت 4# أنشطة العلاقات العامة بمختلف 
منظمات الأعمال؛ فكلها أنشآت مواقع على الشبكة باعتبار أن الموقع يمثل وجهاً 
آخر لبا تتواصل من خلاله مع الجماهير المستهدفة التي تنتشر على مختلف أنحاء 


125 


حر 


َس ل م 022 1 


١ 


يم 


العالم» وتتولى العلاقات العامة 4# معظم منظمات الأعمال مهمة تغذية تلك المواقع 
وتطويرها. وهناك جوانب أخلاقية لابد من أخذها 4# الاعتبار من جانب موظفي 


العلاقات العامة ب استخدامهم الانترنت ومنها:- 


لم وخ بير لحن صا بح 


الآتى 


. ضرورة تحرى الصدق والموثوقية والأمانة ب طلب وجمع البيانات والمعلومات 
5 معلومات الانترنت للبث والنشر والإغادة» وليست للكتم أو الحبس. 


حماية حقوق الملكية الفكرية وقوانين الفضاء الإلكتروني. 
حماية المجتمع من المعلومات الضارة. 


٠.‏ ككيانة اقرخ لكي كاظ و العا وماك وم اها مقط رضي واحتا مها 


الخصائص الشككلية للاتصال من خلال الإنترنت: 
يُمكن إيجاز الخصائص الشككلية للاتصال من خلال شبكة الإنترنت اا 


1- التفاعلية:عرّف [1011113 التفاعلية بأنها "العملية التي يتوافر فيها التحكم 


4 وسيلة الاتصال من خلال قدرة المتلقي على إدارة عملية الاتصال عن بُعد"؛ 
وعرفها 16613611: بأنها "إحدى القنوات التي يمكن من خلالها نقل رد فعل 
الجمهور إلى المرسل' وساعدت التفاعلية على تخصيص المواقع الالكترونية 
صفحات للاهتمامات الخاصة للمستخدمين بحيث يمحن لأصحاب 
الاهتمامات المشترحكة من خلال الصفحات تبادل الخبرات والأنشطة» 


والأطادة من وجينات "نظو الحديور فهاد الموضوهات والغضانا المظروحة. 


1- محمد مجاهد البلالي» محمد ناصر الصقريء أخلاقيات التعامل مع شبك المعلومات 
العالمية أو الانترنت» مجلة الاتجاهات الحديثة ب المكتبات والمعلومات: المكتبة الأكاديمية,: 
مج6» ع11» يناير 1999,. ص128. 

2- صلاح محمد عبد الحميدء الإعلام الجديد (القاهرة: مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع» 
2 ص119-117. 
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2- سهولة الاستخدام:تعّد خاصية سهولة الاستخدام أحد أهم عوامل تفضيل 
مستخدمي الإنترنت وزيادة إقبال الجماهير إليهاء حيث لا تتطلب الإفادة من 
الشبكة بذل جهد جسدي وعقلي كبير لفهم أو استيعاب ما تتوافر من مواد 
تستخدم بعض البرمجيات التي نُسهم 4 تسهيل الموضوعات المعقدة مثل 
الوسائط المتعددة وغيرها من البرامج. 

3- الوسائط المتعددة:تستهدف الوسائط المتعددة المساعدة إيضاح المعاني» وتقوم 
على دمج النصوص والرسوم الثابتة والمتحركة بالأصوات والتأثيرات المختلفة 
بُغية إيصال الأفكار والمعاني بصورة أكثر جاذبية وتأثير؛ إذ يُمكن 
للوسائط المتعددة وبفضل ما تتوافر لبا من مقومات وخصائص الإسهام 
بفاعلية 3 تصشتق الاتتطنال»: وإخراء مواد القدمئة ون :خلال واسنيمة 
الوسائط المتعددة ب توفير بيئة متميزة تساعد مستخدمي الإنترنت على 
اكتساب المهارات والخبرة والمعرفة» كما ساعدت الجمهور على التفاعل مع 
النصوص الجامدة من خلال تضمين النصوص لقطات مسموعة ومرئية 
وصوراً ورسوماً كاريكاتورية وغير ذلك من المواد الإعلامية. 

4- سرعة الحصول على المعلومات: توصف شبكة الإنترنت 'بالطريق 
الالكتروني السريع للمعلومات' نتيجة التقنيات المتوفرة فيها والتي مكنت 
العالم من الوصول إلى المعلومات المتاحة على الشبكة 2# الوقت نفسه؛ وبين 
الحين والآخر تظهر من البرامج والتطبيقات والنُظم ما يزيد من تناول 
المعلومات من خلال الشبكة.وتنقسم عملية إدارة وتعزيز العلاقات العامة من 
خلال الإنترنت إلى أربعة أجزاء, هي”:- 

1. المحتوى ومستوى ثراءه. 
2 الوسيلة التي يمكن من خلالها الوصول إلى المعلومات: وهي إمكانية 
الوصول. 


1- ديعد فيلبس» مرجع سابق» هن 12: 
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3. الجمهور: أي الأشخاص الذين سيستخدمون الإنترنت وهو المتأثرون. 
4. طبيعة العلاقة: أي طبيعة العلاقة مع هؤلاء المتلثرين» وهذه العلاقة هي 
التي تخلق التعاطف مع المنظمة. 


5- ثراء المحتوى:يحتاج موقع الويب البسيط إلى عرض بعض المعلومات القليلة 


-6 
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للغاية وليس من المطلوب أن يرافق تلك المعلومات العديد من الرسومات وغرّف 
الدووفة ومكات الووايظ والاتسال التفظ» ذلك إذا كانت الفلومات القليلة 
الوسوذة ن اررق مرتهينة القرمية عإنيك] رمكهق اجوز لأبعل مي كن 
فالأساس 4# الوجود على شبكة الويب هو جودة المعلومات المقدّمة» والجهد 
المبذول من أجل التأكيد لزائري الموقع بأنه يمكنهم الوثوق 2 المعلومات 
فضلاً عن إمكانية الوصول إلى الموقع وتصفحه بمنتهى البساطة؛ مع 
إمكانية إضافة عناصر جذب إضافية ك الموقع مثل» لوحة الإعلانات وقوائم 
المناقشات والبريد الالكتروني؛ وغيرها بغية إثراء الموقع بالمعلومات سواء 
كان ذلك بشكل دائم أو مؤقت. وي هذا السياق يحتاج مسئول العلاقات 
العامة إلى معرفة الأشخاص والمواقع الموجودة على الشبكة الذين يؤثرون على 
المستخدمين الذين تستهدفهم المنظمة على الإنترنت؛: ذلك أن تلك المواقع 
والأشخاص سيساعدون بصورةٍ أو بأخرى ش تحقيق المزيد من الإثراء الجاذب 
الذي يزيد من زوار الموقع. 

الوصول إلى الموقع: يمكن للقائم على العلاقات العامة أن يُساعد # عملية 
جذب متصفحي الشبكة وتوفير بعض المميزات للمستخدم من خلال منافع 
متبادلة من خلال الإنترنت» ولزيارة أحد المواقع على الإنترنت يذهب المستخدم 
إلى مواقع يعرفها جيداً أو يستخدم إحدى آليات البحث: فضلاً عن ذلك يقوم 
باستخدام المعلومات ووجهات النظر الخاصة بمستخدمي الإنترنت الآخرين: 
كما أنه يستخدم نصوص الإحالة من موقع إلى آخر.ركذلك فإن المحتوى 
الشري ا بيكة الشبكة يعني زيارة المزيد من الأشخاضن للموقع» والتغامل مغ 
المنظمة التي تعمل بهاء والتفاعل مع بعض الأنشطة الأخرى التي لا تجري على 
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الشبكة ومن ثم فهم المنظمة بشكل أفضل. وهذا يعني أنك تصل إلى 
الجمهور من خلال الإنترنت وتوفر الحافز لزائر الموقع الرغبة ب البحث عن 
المنظمة» وبالتالي تزداد إمكانية الوصول إلى الموقع عندما يكون هناك 
إنجذاب متبادل بين الأطراف7". 

7- الجمهور: أصبح بإمكان مستخدمي الإنترنت متابعة القضايا التي تتصل 
بدائرة الاهتمام. فعند البحث عن معلومات تتصل بموضوع محدد» فإن 
المستخدم يصل إلى معلومات يمكن أن تكون موجهة إلى منظمة أخرى أو 
مجموعة من الأشخاص أو حتى إلى شخص آخرهء فيزيد الاهتمام ويُتاح ب 
الحال المزين من الفهنم لهذا اموضنوع أواذاك:ويحتار مستحدمو' الانترتت 
العلويساك النسي يرعبيون :4 اسنتفبالبا» كما أنهم يحقاروق سن الي 
سيستقبلون منه المعلومات» ويمكنهم أيضاً نشر المعلومات على نطاق أوسع. 
ويتوجه الناس إلى مواقع الويب التي تعكسن اهتماماتهم وأسلوب معيشتهم 
ومخاوفهم © الوقت الذي يختارون فيه اساليب إشباع احتياجاتهم المباشرة: 
فشا عن للع اكيم يتومون مزنانة كواقه اننا كشك و لباعيون عالقا مائية 
وخبراتهم مع أشخاص يشبهونهم 4# التفكير؛. وسط كم هائل من البشر 
متواجدين فيمختلف دول العالم. 
إن أنموذج التسويق والعلاقات العامة التقليدي الذي يُقَسّم الجمهور إلى 

اهتمامات وقطاعات اجتماعية واقتصادية وتلك المتصلة بالسوق؛ لم يعمل بشكل 
جين على الأتكرت ب هامتناهات الأفراذ والحمافات واتحكيهنات كفن ديد ا من 
تقسيمات الاهتمامات العادية التي تم استخدامها 4 إدارة الاتصال؛ ويفرض ذلك 
التعقيد كسرورة مراجعة موضوع الاهتمامات البشرية # إطار التدريس التقليدي 
للعلاقات العامة.إلا أن المبادئ التي أرساها 011118: بالنسبة للعلاقات العامة من 
خلال الإنترنت» وتشير نظريته إلى أنه عندما ترغب منظمات الأعمال أو يرغب 
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جمهور :تلك النظمات 2 التاتيز على يحضتهنا البعضن هإتهما يموضان بإتشناء عَضَنايا 
تخسل #الع اكاك العامة وهديها حرغب وله الاتجافن نظ اكات مدن مش 
يمكن أن يصبحوا أعضاءً من الشعب؛ والشعوب هي التي تُساند القضايا. وجمهور 
الإنترنت يحدد المشككلة التي تعاني منها إحدى المنظمات؛ فقد تكون هذه المشكلة 
ل موقع الويب الخاص بها أو شك تعهداتها أو الخدمات أو المنتجات التي تقدمها أو 
حتى 4 أسلوب العمل الذي تنتهجه. وخلال تحديد المشككلة يقوم الأشخاص بنشاط 
بالبحث عن ال معلومات التي تتصل بالموضوع مثار الاهتمام. وعند تصفح الإنترنت 
يكون هذا من الأشياء السهلة للغاية» فالمستخدم يكون متصلاً بأكبر مكتبة 2 
العالم» وهي الإنترنت كما أن بعض المستخدمين يقومون بتصنيف المعلومات التي 
يحصلون عليها مصادفة من دون بحث. 
إن مستوى الانخراط والارتباط بموقع منظمة الأعمال على الويب والمناقشات 
والمعلومات والرسوم المتحركة والالعاب على الشبكة يوضّح مدى شعور الفرد 
بارتباطه بموقف محدد يُحدد ما إذا كان سيرغب 2# القيام برد الفعل أم لا. وهناك 
أربعة أنواع من الجماهير تنطبق على الإنترنت تماماً كما تنطبق على أي شكل آخر 
من أشكال العلاقات العامة وهي!!:- 
1. الجماهير الخاملة: وتتسم بالمشاركة الضعيفة:» ويتأثرون بأحد الموضوعات 
إلا أنهم لا يشتركون 2# أي نشاط يتصل بهذا الموضوع. 
2 الجماهير الواعية: وتتسم بالمحدودية 4# التصرفات والمشاركة 4 إتخاذ أي 
رد فعل. 
3. الجماهير النشطة: وينخرطون 2# القيام برد الفعل المناسب ولديهم القليل من 
القيود التي تمنعهم من الإتيان برد الفعل المناسب. 
4. الجماهير التي لا توضر لديها إمكانية الاتصال بالإنترنت. 
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8- التعاطف: إن العلاقة بين أي منظمة والجمهور الذي تستهدفه تقوى أو تضعف 
من خلال الحاجات والمنافع والاعتقادات المتبادلة» وهذا لا يعني أن التفاعل 
بينهما ليس له تأثير متبادل على كل منهماء فهناك حاجة إلى تفهّم وجهات 
نظر واهتمامات جمهور الإنترنت والتعاطف معها خلال عملية بناء علاقة من 
خلال الشيبكة» وهذا يقوذ [أنفلاهات الثقة المشجة زالاننناح والسمارة مشلا 
عن العلاقات التفاعلية بين المنظمة والجمهور. ويمكن لبذه العلاقة أن تُعرّز 
من مصالح كل من منظمة الأعمال ومستخدم الإنترنت. ولذلك فإن معرفة 
اهتمامنات متخ الإنثرت وآمالة:والأشياء الى تمزه يويد من هرضن إنشناء 
علافات ثقة وسمعة جيدة:» وك المقابل يؤثر هذا على طبيعة المعلومات التي 
مكحا النظتية إن [فاهنها وكان يوان الامقاء امتددلة نوا خطاذ عن 
طبيعة الجمهور المستهدفء؛ وهذا يؤدي إلى استمرار العملية ونمو العلاقات 
لحي عد ا لتقطابية نوا عجوو تتكس اها وس حادق شيل الوا 
والمحتوى وإمكانية الوصول بالنسبة للمحتوى والجمهور المتصل بهذا 
المحتوى» والعلاقة الوثيقة بالثقافة من خلال الشبكة أو خارجها التي تخلق 
الكساطات اكلنة اندتنا نات اللمدهيور: وا لتملمة حك لقا كل موف قر هذا 
التفهّم على المحتوى وعلى ثراء المحتوى الذي توفره المنظمة. فهذه الأشمال تُعَد 
تفاعلاً لا منتهياً بين الإثراء وإمكانية الوصول والجمهور المستهدف 
والتعاطف. على أن يُراعى 4 ذلك أخلاقيات المهنة من جهةالممتهنينللعلاقات 
العامة 


الاتصال الرسمي وغير الرسمي بمنظمات الأعمال: 

يُقصد بالاتصال الرسمي ما يرتبط بالبناء التنظيمي الرسمي لمنظمات 
الأعمالء آما الاتصال غير الرسمي فهو الذي يحدث خارج الأطر الرسمية المحددة: 
وكتتويهن اطنوينا مذ نح يساما الدهسال: 
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الاتصال الرسمي: ويُمكن تصنيف الاتصال الرسمي بمختلف منظمات 


الأعمال إلى ثلاثة أنماط» هي:- 
3 "الاتضان البايظ: 
نع الاتبيال الضاع 
ت. الاتصال الأفقي. 

أ- الاتصال البابط: ويسير من أعلى إلى أسفل اي من قمة التنظيم إلى أدنى 
الستويات الأدازية وتوف عليه حي انظ عند وكيا توفت المي مين اداء 
وظيفتهاء وتتدفق الرسائل وفقاً لهذا النمط من الرئيس أو المسؤول إلى المرؤوسين 
مسي الوكيعات الا 
1) توجيهات أو تعليمات أو تكليفات محددة حول أداء العمل. 
2© معلومات مصممة لتحقيق الفهم للمهمة وعلاقتها بمهام المنظمة الأخرى. 

3) معلومات حول إجراءات المنظمة وممارستها والتي تشمل سياسات وقوانين 
ولوائح خاصة بالمنظمة أو التنظيم. 

4) رجع صدى غلى المرؤوسين فيما يتصل بآداء عملهم. 

5) رسائل دعائية مصممة لتحفيز المستخدمين وجعلهم يشعرون بالالتزام نحو 
أهداف المنظمة. 

ب- الاتصال الصاعد: وهو الاتصال الذي يسير من أسفل إلى أعلى أي من المرؤوسين 
إلى رؤسائهم» ويتضمن المقترحات والشكاوى الذي تُقدّم من جانب المرؤوسين. 
ويُفيد هذا النمط من الاتصال المرؤوسين 4# تحقيق ذواتهم ويريحهم من التوتر 
ويحسسهم بأهميتهم ويجعلهم يشعرون بالانتماء للمنظمة. 

ت- الاتصال الأفقفي: ويتمثل 2# الاتصال بين المستويات الإدارية المتساوية كالاتصال 
بين مديري الإدارات أو رؤساء الأقسام؛ ويهدف هذا النمط ‏ إحكام التنسيق 
نين تلك المسشتويات الاذازية: 


1- محمد منير حجاب؛ الاتصال الفعال للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص45. 
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الاتصال غير الرسمي: للاتصال غير الرسمي العديد من المزايا أو الفوائد التي 
تحققها لمنظمة الأعمال مثلما للاتصال الرسمي» ويمكن تلخيص تلك المزايا كما 


11 
كا ف 


با 
1. إكمال مسيرة الاتصال الرسمي # كثير من المواقف ويزيد من سرعة انتقال 
المعلومات. ْ 
2 استكمال المعلومات والبيانات التي يتعدّر 4 بعض الظروف على الاتصال 
الرسمي استيفاءها. 
3. يُنمّي الشعور بالانتماء لدى العاملين من خلال تفهمهم لتفاصيل العمل. 
4. يساعد على تيسير عملية التفاوض مع النقابات والتنظيمات العمّالية. 
5. يُحقق التوازن مع المتغيّرات المحيطة ببيئّة العمل الداخلية والخارجية بسرعة 
وسهولة. 
الدور الجديد للعلاقات العامهة: 
بسبب ما عُرف # الآونة الأخيرة بالشفافية العالمية والمجتمع العالمي اللذان 
يؤثران على المنظمة أصبح من الواجب على موظف العلاقات العامة أن يزيد من 
ممارسة العلاقات العامة ليس 4# مجلس الإدارة فقط وإنما كك عملية الإدارة نفسها- 
مع أن ذلك يرتبط وجوداً وعدماً باتجاهات إدارات منظمات الأعمال - ذلك أن مجال 
العلاقات العامة يحتاج إلى أن يكون فوياً بذ توضيح الحاجة إلى حماية سمعة المنظمة 
بناءٌ على ممارسات أخلاقية من خلال جميع مستويات المنظمة©. 
ويحتاج القائمون على العلاقات العامة إلى ممارسة التفكير الخلاق والبُعد عن 
الأنتشطة الروتيثينة النسيظة» :وذنك تصن ختلال دواسسة الإمكانيات الالكتزونية 
وتوظيفها # التجارة الالكترونية: فضلاً عن تعزيز العلاقات من خلال الشبكة 
وسمعة المنظمة 4 هذا الوسط. وأصبح هذا جزءً من الأنشطة اليومية التي يجب أن 
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تصحبه تأثيرات وأنشطة مقابلة خارج الشبكة. فهي تمكن من إرساء العلاقات 
والاتصالات وتنمية السمعة كما تعمل على تعزيزها وتقويمهاء وهذا يجعلها وسيلة 
يمكن من خلالبا تحويل الأشكال القديمة لإجراءات وأساليب العلاقات العامة إلى 
أشكال حديثة مبتكرة. إن الإنترنت ليس مكاناً ينعزل فيه موظفو العلاقات العامة 
عن الإجراءات والوسائل الحالة وإنما هي امتداد لما يقومون به بشكل دائم ألا وهو 
الفشعر مق ] رنطاء: معدل شبك و ماوق اع ممه وقوز 1 مقي درو دن الشف شي عا 
الجمهور العالمي. وتتطلب الاستمرارية التي تعمل بها الإنترنت من موظف العلاقات 
العامة أن يأخذ دائماً زمام المبادرة» وتحتاج منظمات الأعمال والجماهير ذات الصلة 
بها إلى رجال علاقات عامة لديهم فهم وإدراك كاملين للعلاقات العامة والإجراءات 
والمنتجات والخدمات المتوغزة للجمهون» مما يتظلب بذل أهضل فنا لديهم 2# التعامل 
مع المعلومات وإدارة المعرفة. فمن خلال المهارات القديمة والحديثة والأفكار الخلاقة 
أصبح المجال العالمي مهيئاً الآن وليس هناك ما يحد موظفي العلاقات العامة من أن 
نيحو اط مركوهذا الكالة: 
الأساليب المستخدمة في العلاقات العامة من خلال الإنترنت: 

قن فهك الالخردة اللملافات المادة العدن سن الوسساكظل و انالبي لصوي 
والتظورة[الاخض] لمكتافيره بؤيات 8 مقونهها عورف الإإكتروكن المنظمة والبريد 
الإاكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي على الشبكة العنكبوتية؛ فضلاً عن 
المراسلة الفورية وغرف الدردشة:» والمدونات» وغير ذلك من مواقع التواصل» وبالتالي 
فإن ممارسي العلاقات العامة بحاجة إلى الإلمام بمهارات التعامل مع أهم التقنيات 
الحديثة التي تمكنهم من التواصل الفعال مع الجماهير ذات الصلة بمنظمة الأعمال. 
أولا- الموقح الإلكتروني: 

الموقع الذي تنشئه منظمة الأعمال على الإنترنت هو الصورة الإلكترونية لبا؛ 
وهو مركز النشاط الإلكتروني لإدارة العلاقات العامة ولابد للمنظمآأن تتعامل مع 
الموقع بشكل صحيح إذا أرادث أن تكون الشبكة هيالوسيلة الفعالة لبناء علاقات 
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إيجابية مع جماهيرها. والموقع على الشبكة العنكبوتية هو مركز النشاط 
الإإكتروني لإدارة العلاقات العامة بُفية بناء علاقات المنظمة مع الجماهير 
الإلكترونية من خلال الانترنت. وتختلف عوامل بناء الموقع الالكتروني من منظمة 
لأخرى: ففضلاً عن البدف العام المتمثل ب الرغبة ‏ الاتصال والتواصل مع جماهير 
المنظمة» هناك عوامل أخرى يمكن إجمالبا بالآتي2:- 
*» بناء موقع اسوة بالمنظمات الأخرى التي لديها مواقع على الإنترنت. 
© الاعتقاد بأن الموقع يجعل الجماهير مهتمة بما تقدمه المنظمة لبم من 
معلومات. 
© رغبة المنظمة 4# أن تصبح متميزة 4 عصر السماوات المفتوحة. 
©» رغبة المنظمة 4 تقديم مادة كتيباتها ومختلف مطبوعاتها من خلال 
الإنترنت ومن ثم فإن أساس ما تنشره هذه المنظمة من خلال الإنترنت 
يستند إلى مطبوعاتها. 
» يعطي تسجيل الموقع على الانترنت لمنظمة الأعمال فرصة وضع عنوان 
الموقع الالكتروني على مطبوعاتها وبالتالي إظهار المواكبة لعصر 
الإنترنت. 
© كسب رأس مال للمنظمة. 
إعداد الموقع الإلكتروني: هناك العديد من المعايير العلمية التي يجب مراعاتها 
عند إعداد موقع إالكتروني لآأي منظمة من منظمات الأعمال بمختلف مستوياتها 
ومجالات عملها منها©؛- 
أ. تحديث المعلومات المتاحة على موقع المنظمةبشكل مستمر. 
ب. تدعيم الموقع بأدوات البحث ومواقع التواصل الاجتماعي. 


1- محمد ناجي الجوهرء المواد الإعلامية التقليدية والإلكترونية 4 العلاقات العامة؛ مرجع 
سابق» ص207 
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ت. تعريف الجمهور بعنوان الموقع من خلال الإشارة إليه ث4 مطبوعات وإصدارات 
المنظمة الأخرى. 
ث. ربط الموقع بمواقع أخرى 2# المجال نفسه لنشاط واهتمام المنظمة. 
ج. وجود مركز إعلامي فعال يدير الموقع» ويضم البيانات والمعلومات والصور 
والإجابة على الأسئلة الشائعة التي ترد إليه. 
تحديد أهداف الموقع الإإكتروني: تحدد منظمات الأعمال أهداف متعددة 
لمواقعها الإلكترونية» وهي أهداف متصلة بالمنظمة» تعتمد بشكل أساس على طبيعة 
عمل المنظمة:» إل أن هناك بعض الأهداف المشتركة للمواقع الإلكترونية لمنظمات 
الأعمال الراغبة 4# القيام بعلاقات عامة فعالة مع جماهيرهاء نوجزها 2 الآتي.- 
أ. جذب زوار جدد للموقع. 
نلب اوتام عالاقاخ كارو بجعا تروان القا فين كماد : 
. خلق نشاط اتصاليدائم مع جماهير المنظمة. 
ث. جعل الزوار يسجلون اشتراكهم بالموقع. 
مخاطبة زوارالموقع من ذوي العلاقة بمنظمة الأعمال. 
ح. تحقيق وظائف العلاقات العامة من إعلام واستعلام. 
خصائص الموقع التفاعلي: تستند العلاقات العامة الفعالة على المجال التفاعلي 
المتبادل» والواقع أن التفاعل هو المعنى الحقيقي للعلاقات العامة» والإنترنت الوسيلة 
الأنموذجية لبناء هذا النوع من العلاقات.وأهم العناصر التفاعلية التي يمكن لمنظمة 
الأعمال الاستناد عليها عند إنشاء موقعها الإلكتروني ما يأتي:- 
أ. استطلاع رأي الجمهور على الموقع: إذ بإمكان المنظمة التواصل مع جماهيرها 
والتعرف على آرائها واتجاهاتها تجاهها وتجاه خدماتها »من خلال: إنشاء 
مجموعات نقاش إلكترونية على موقعهاء عمل استطلاع للرأي 1011» توزيع 


َ 


6 


1- محمد ناجي الجوهرء المواد الإعلامية التقليدية والإلكترونية 4 العلاقات العامة. مرجع 
سابق» ص208. 
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استبيان حول موضوع محدد ) توفير خدمة المحادثة الحية أقطء ©17آ» تسهيل 
التواصل بين الطرفين» ويجب الأخن بنظر الاعتبار الأسلوب الأنسب للوصول 
إلى فئات الجماهير المختلفة. 

ب الاشتراك 4# النشرة البريدية:يمكن للمنظمة أن تطلب من جماهيرها 
الاشتراك 4 نشرتها البريدية التي ترسل لبم كل ما هو جديد من موضوعات 
ومعلومات وعروض حول منتجاتها وخدماتها من خلال البريد الإلكتروني:؛ 
مما يدعم سمعة المنظمة 4 قطاع الأعمال الذي تعمل فيه. 

. إنشاء صفحة للأسثلة الشائعة أو الأسئلة المتكررة 1'460:من الضروري 
وعليه يجب توظيف مختص أو خبير للإجابة على استفسارات الجمهور؛ مع 
عرض أكثر الأسئلة شيوعا لكي يتمكن أي متصفح من الرجوع إليها متى 
أراد ذلك. 


ث. تنظيم مسابقة ذات علاقة بالمنظمة :المسابقات هي وسيلة أساسية من وسائل 
العلاقات العامة» وهي تستخدم بهدف تحسين العلاقات مع زوار الموقع. 

ج. توفيرروابط إلكترونية 1102165: يرحب الزوار والمتتصفحون بوجود روابط 
على الموقع تتيح لبم الوصول الى مواقع ذات صلة بالمنظمة توفر لبم معلومات 
مفيدة. 

ح. إضافة الوسائط المتعددة: بإمكان المنظمة وضع ملفات مرئية أو صوتية أو 
مصورة؛ فضلاً عن النصوص المكتوبةعلى موقعها لتحقيق المزيد من التآثير 
على الجماهير. 

خ. استخدام أكثر من لغة خأ الموقع:تهدف العلاقات العامة الإلكترونية إلى بناء 
علاقات مع الجماهيرذات الصلة بالمنظمة:» وبالتالي فأنه من الضروري 


مراعاة عرض محتوى الموقع بأكثر من لغة. 


137 


اولان اولان 


5 0 #!616/6/60601010101/1/|/|!1#ا6ا6ا6ا5ا5ا5ا5ا5ا5اذاآاآاآاآاآاا ذ[آذآذ#ذ#ذ# ذا حمر يم 


د. ربط موقع المنظمةبمواقع التواصل الاجتماعي المتنوعة: من المهم ربط موقع 
المنظمة بمواقع التواصل الاجتماعي»؛ مثل تويتر» انستجرام» فيس بوك؛, 
وغيرها من الموقع» لإبقاء التواصل الفعال والمستمر مع جماهيرها. 

ذ. مرونة الموقع تمكن المستخدمين من تصفحه من أي جهاز إلكتروني. 

ثانيا- مواقج التواصل الاجتماعي: 

تلعب مواقع التواصل الاجتماعي دوراً مهماً ب نقل الأخبار والتعليقات والآراء 
ووجهات النظر بكل ما يحدث 2# البيئة المحيطة؛ ولذلك أصبحت هذه المواقع ذات 
أهمية فعالة لإدارات العلاقات العامة بمنظمات الأعمال مما جعل هذه الإدارات مجبرة 
على استخدامها كوسيلة من وسائل اتصالبا بجماهيرها؛ لاسيما الشباب منهم. 
فلدى مواقع التواصل الاجتماعي القدرة على تجميع الأشخاص وتوجيههم نحو 
موضوع ما أو قضية محددة أ شكل احتفال أو تظاهرة أو احتجاج أو غير ذلك من 
أشكال التعبير والتعامل» هذه القدرة قد تكون ذات تأثير كبير على منظمة 
الأعمال وبالتالي على المنظمات أخذ تلك المواقع - على اختلافها- ث4 الاعتبار وأن 
تعد لبا من يتابعها ويقدم من خلالها للجماهير ذات العلاقة بالمنظمة الصورة الحقيقية 
فوائد مواق التواصل الاجتماعي للمنظمة: 

1- النشر السريع والواسع للمعلومات التي تريد المنظمة إيصالبا إلى جماهيرها. 

2- زيادة فرص التفاعل مع جماهير المنظمة مندون التقيد بحدود الزمان 
والمكان؛ مع التعرف على اهتماماتهم واحتياجاتهم. 

3- بإمكان المنظمة الوصول بالخدمة المقدمة للاتقان والتميز» من خلال دراسة 
آراء الجماهير ومقترحاتها تجاه خدمات المنظمة ونشاطها. 

4- يتيح تنوع مواقع التواصل الاجتماعي»فيس بوكء تويتر» يوتيوب» 
انستجرام؛ وغير ذلك من المواقع» وللمنظمة اختيار الموقع المناسب لنوعية 


المعلومات التي يراد نشرهاء من نصوص» صور» وفيديو. 
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ثالثا- البريد الإلكتروني: 
يعّد البريد الإلكترونيمن أكثر وسائط الاتصال الإلكتروني انتشاراً على 
شبكة الانترنت» ويعتبر البريد الالكتروني الخدمة الأكثر شعبية من الخدمات 
الاتصالية الأخرى التي تُقدمها الإنترنت؛: وأصبح أداة فعالة من أدوات العلاقات 
القافا :وا ذدا | رحد انه "للفو ما الستكيو والكاملدى واولا كذ يجان العمل عدف 
يتم استخدامه 4 إرسال الرسائل الإخبارية والمعلومات والتوجيهات لكافةالجماهير 
المستهدفة: كما يتم استخدامه بشكل متزايد كوسيلة إغلانية للترويج للمنتجات 
أو الخدمات التي تقدمها منظمة الأعمال". 
وظائف البريد الإلكتروفي 1-2211 في العلاقات العامة: 
يحقق البريد الإلكتروني لوظيفة العلاقات العامة العديد من المهام, 
50-7 
1. الإجابة على تساؤلات واستفسارات الجمهور بشكل فوري وسريع. 
2. نشر المعلومات عن المنظمة. 
3. إرسال الرسالة الإخبارية الإلكترونية للمشتركين. 
4. التواصل مع الإعلاميين بشكل مباشر. 
وكيا سنو لحان بالتعمرة ابرض اللدارتن وتوف تجنهم مقا :3 الممسود 
للرسائل المقدمة من خلال البريد الالكتروني وفقاً لمجموعة من العوامل؛ منها 
ذابت 
أ) جودة القائمة التي تم إعدادها بأسماء وعناوين الأفراد المراد ارسال رسائل 
المنظمة إليهة: 


1- صلاح محمد عبد الحميد» الإعلام الجديد, ط!» (القاهرة: مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع» 
1» ص95 

2- ديفد فيلبسء المرجع السابق» ص95- 125. 

3- داليا محمد عبد الله محمود؛ء مرجع سابق: ص69. 
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ب) خصائص العروض المقدمة من جانب المنظمة وميزها النسبية. 

ت) العناصر الابداعية والاقناعية التي استخدمت 4# رسائل المنظمة إلى الجمهور 
ليده 

ث) المرونة الفائقة 4 تصميم الرسائل بحيث يحتوي على معلومات تفصيلية عن 
الخدمات والمنتجات التي تقدمها المنظمة مع إمكانية جعلها صوتية. 


ويتمتع البريد الالكتروني بالعديد من المزايا نلخصها 4 النقاط الاتية!:- 
© إنخفاض التكلفة المادية. 
8" السرعة الفائقة من حيت الارسال والاستعيان: 
* إمكانية استلام المستفيد للرسالة ‏ أي مكان 4 العالم: وي أي زمان 
8 إمنضانية ا إوسا نغ موسائل إن حمات الف :د لوقت ننه 
© إمكائية إرفاق ملفات إضافية بالبريد الإلكتروني. 
أما نقاط القصور 4 استخدام البريد الإلكتروني من جهة العلاقات العامة 
بمنظمات الأعمال فتتمثل ل الآتي 2 .- 
© التجاهل شأنه شأن البريد المباشر»ء ولتجاوز ذلك وجذب الأفراد تجاه البريد 
الاكعروح بحت احفر القت لامي لإزتسال الرممالة مم كنوورة كاز 
عنوان جاذب لها لدفع المستهلك لفتحها. 
© تتأثر رسائل البريد الالكتروني - شأنها شأن البريد المباشر والاتصالات 
الباتفية من قِيّل المنظمة - بضياع التفطية المراد تحقيقها وذنك يف حالة تفيّر 
عنوان البريد الالكتروني أو غلقه» لذلك فإن الحاجة تكون ماسة لتحديث 
القواكع البريدية باسدمرار: 


2- داليا محمد عبد الله محمود» المرجع السابق» ص7/0. 
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وهناك جملة من الضوابط الواجب مراعاتها من ممارسي العلاقات العامة ب 
استخدام البريد الالكتروني» منها 2.- 
)مده إساية امام الترنة الاتكدروكي هواء التوسية ار الإزسينا ل عتروض أن 
اياك لقان احتماء المتعيم «البريد امممل): 
سح اسكام أ أرسان الرسائل اذى معدن الشدار:» ومو عا تمه إوضتان 
الصور المخلة بالآداب والث تخدش :خياء الجمهوز: 
3 الإلتزام باالمصداقية والصدق 4# نقل المعلومات وإرسالبها إلى الجماهير 
المستهدفة مع مراعاة الوضوح والإيجاز ‏ العرض. 
رابعا- الرسالة الإخبارية الإلكترونية: 
الرسالة الإخبارية الالكترونية كما هي الرسالة الإخبارية التقليدية آداة 
مكميزة هن آدوات:العلامات العامة تقض لفن خلال ] متظلماك الأعمال مجاهرها 
بشكل مباشر ودون المرور بوسيطء وتعد الرسالة الإخبارية الإلكترونية امتداد 
فون لويف الأكارية السرميية: واششريك امتكنازا واشها توك سعويوا منطياف 
الأعدال الحقيكة رادوا مدا سد هه فدرها ‏ وعدة: ابه عا قوطي اوتظلية الأسال تتديية 
لبم من خدمات. وللرسالة الإخبارية الإلكترونية مميزات أكثر فعالية مقارنة 
بالرسالة الإخبارية التقليدية» ويممكن أننذكر بعض هذه المميزات» منها © - 
أ. توفير الكلفة: يمكن أن توفر كلفة الطباعة والبريد التي يتطلبها توزيع 
الزسالة الأخبازية القيدية: 
ب. التفاعلية: الرسائل الإخبارية الإلكترونية تفاعلية من خلال الاتصال 
الالكدروكى» وبالساتى هوي تعييل العرا سيدا رككين ومتفاعلين شوامناذ: 
الإعلامية بدرجة تفوق ما هو عليه الحال 4# الرسائل التقليدية. 


1- وليد خلف اللّه دياب» مرجع سابق» ص 214- 215. 
2- محمد ناجي الجوهرهء المواد الإعلامية التقليدية والإلكترونية 2# العلاقات العامة» مرجع 
شنائق :طن 221 
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ت. الفورية:على الرغم من أن الرسالة الإخبارية الإلكترونية تتطلب الكثير من 
الوقت لتجميعالمادة الإعلامية وإعدادها إلا أنه من الممكن توزيعها 3 الوقت 
نفسه إلى إلاف الجماهير ذو العلاقة يمنظمة الأعمال. 
وهناك مجموعة من الضوابط المتصلة باستخدام الرسائل الاخبارية من جانب 
ممارسي العلاقات العامة منها ما يأتي”!:- 
1) ضرورة عرض المعلومات والأخبار بدقة وموضوعية الأمر الذي يُمززثقة 
الجمهور 3 المنظمة. 
2 الالتزام بنشر الموضوعات والمقالات التي تهم الجمهور المستهدف بدرجة 
اساسية. 
3) معرفة اهتمامات واتجاهات وميول الجمهور المستهدف فيما يتصل بالمنظمة 
وخدماتهاء وذلك من خلال الاستبيانات والجماعات المركزية:» يُغية العمل 
على إشباعها. 
4) لا يكفي إرسال المعلومات والمقالات إلى الجمهور فقطء وإنما لابد من معرفة 
ردود أفعاله وتحليلها والاستفادة منها. 
خامسا- المدونات: 
المدونة هي صفحة تشتمل على تدوينات 105]5مؤرخة ومرتبة ترتيباً زمنياً 
تصاحبها آلية لأرشفة المدخلات القديمة؛» وهي بذلك صفحات تفاعلية تشبه صفحات 
الويب» ولكنها تتيح التفاعل مع المستخدمين؛ من خلال التعليقات؛ مما يساعد على 
مكونات المدونات: تتكون موضوعات المدونة الإلكترونية من العناصر 


أ. عنوان الموضوع: وهو بمثابة عنوان مقال صحفي. 
ب نص الموضوع: ويحتوي على المادة الأساسية للموضوع. 


1- محمد مجاهد البلالي؛ مرجع سابقء ص125. 
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: تاريخ الموضوع: وهو تاريخ ووقت نشره. 
ث. التعليقات: وهي الملاحظات التي بإمكان القراء الإدلاء بها عن موضوع 


بيخزجظ ارون الايتكترزنية 
التصنيفات: وهى عبارة عن وضع تصنيف مناسب للتدوينات قبل نشرها. 


خصائص المدونات: 


(1 


(07 





يشتمل محتوى المدونات على نصوص أو صور أو فيديو وروابط فائقة2» 2 
ترتيب زمني منظم. 
لكل تدوينة تاريخ زمني؛» بحيث يعرف المستفيد متى تم تدوينها على وجه 
التحديد. 
يوجد سجل ارشيفي للتدوينات السابقة» بحيث يمكن الوصول إليها بسهولة. 
القعديث المدتير للجدوكاف وسهولة افاحتهاء 
إمكانية ربط المدونات بمدونات ومواقع أخرى. 
إمحكا كه تسيا امي التمائق لإاضناكة جلا حطات ين حوعة االعارفين أو خلقها 
أسافقة: 
الفرق بين المدونة الإلكترونية والموقع الإلكتروني: 

الفرق بين المدونة الإلكترونية والموقع الإلكتروني 

المدونة الإلكترونية الموقع الإلكتروني 
1 وسيلة تفاعلية بين وسيط إعلامييعتمد 
طرفيين "من يمتلك المدونة | © الأساس على 
والجمهور المستهدف": | مشاركات صاحب الموقع 
وذلك من خلال تعليقات | الذي يتحكم ب طبيعة 
القراء على المواد المنشورة | الموضوعات التي يطرحها 
مكنا نوكه وداه ل هيا . | ل#توسْ7بحمة توا عسات 
المستخدمين عليها. 
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حسر مواد 


الفرق بين المدونة الإلكترونية والموقع الإلكتروني 


المدرنة ا ولكترري: 





إنشاء مدونة لا يحتاج 
إلى خبرات ومهارات قنية 
عالية:؛ فبإمحان أي 
شخص أو منظمة إنشاء 
مدونة. 

بإمكان أي مستخدم 
إنشاء مدونة شخصية 
بالمجان نم خاذل اع اجراس 
يخدم التتدوين على 
الإنترنت. 

إدارة محتوى المدونة 
بعد إنشاءها لا تحتاج إلى 
خبرات فنية معهقدة» 
فالمدونة أشبه ما يحون 
ببرنامج إدارة النصوص. 

بإمكان المستخدم 
للمدونة ربط أي مدونة 
بمواقع التواصل الاجتماعي 


الأخرى بسهولة. 





الموقع الإلكتروني 

إنشاء موققع 
إلكتروني يحتاج إلى فنيين 
مهنيين»؛ متخصص 2 
مجال برمجةوتصميم 
المواقع. 

إنشاء موققع 
الإلاكتروني يمكن أن يتم 


- ة ويمقابل مادي. 





إدارة الوقع 
الإاكحتروني يحتهج إلى 
مع نظام إدارة المحتوى 2 
الموقع. 

لا يمكن للمستخدم 
ربط موقعه الإلكتروني 
بنفسهء بل يحتاج إلى 
متخصص لريبط الموقع 
بالشبكة. 
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أنواع المدونات الإلكترونية وفقاً للوسائط المستخدمة: 

أ- المدونات التي تحتوي على الروابط التشعبية:تعّد المدونات الإلكترونية التي 
تحتوي على الروابط التشعبية أول آنواع المدونات الإلكترونية التي تم نشرها 
على شبكة الانترنت؛: ويحتوي هذا النوع من المدونات على العديد من على 
العديد من الروابط لموقع الانترنت» التي يرى صاحب المدونة أنها تستحق 
الزيارة» فضلاً عن وصف مختصر للموقع المشار إليه بالرابط. 

ب- المدونات النصية:وهي المدونات التي تحتوي 2# الغالب على تدوينات نصية 
بالآساس تعززها صور أو مقاطع فيديو» وهي الأكثر انتشارا. 

ت- المدونات المصورة 151085 1212060: يحتوي هذا النوع من المدونات على 
الصور من دون الاسهاب # التعليق عليها من المدون. 

ث- المدونات المسموعة 151055 2006250128: يمكن اعتبار مقاطع البث 
الإذاعي المسموع على أنها برنامج إذاعية قصيرة مسجلة من خلال المدون. 

ج- المدونات المرئية:5 18108 1/10606©25111215: هي أحدثت اتجاه 4# أوساط 
المدونات الإلكترونية وهي مماثلة لمقاطع البث الإذاعي المسموع» غير أنها تعد 
من خلال الفيديو. 

ح- المدونات المصغرة :1/11©10-110881118: عبارة عن خدمة تتيح نشر تدوينات 
لآأجزاء صغيرة من المحتوى الرقمي سواء أكان نص أو صوت أو صورة أو 
فيديو 'مثال توتير. 

فوائد المدونات 4# مجال العلاقات العامة: 

1) توفر الكثير من منصات التدوين خدمة إنشاء مدونة مجانية. 

2© توفر معظم منصات التدوين قوالب إلكترونية جاهزة لمحتويات التدوينات 
الإلكترونية. 

3 بإمكان المنظمة نشر ما تريده مع الاحتفاظ بأرشيف خاص للموضوعات 


مرتب ترتيبا زمنياء يسهل الوصول إليه أي وقت. 
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مر 
4) بإمكان المنظمة التعرف على خصائص واحتياجات جماهيرها من خلال ما 
يقومون بنشره 4 تلك المدونة» كما أنها تسهل عملية التواصل والتفاعل بين 
الطرفين. 
ويتوقف استخدام كل وسيلة من وسائل الاتصال سالفة الذكر بصورةٍ فاعلة 


ومؤثرة على مجموعة من المتغيرات بأنواعها المستقلة والتابعة والوسيطة» وذلك كما 


أظييسنة لكوي تعر ويح ]نضا المو فك لغبر ا تنشرة فس قداو اكرسسنا تن 
السكدية 

ف مسن تسن التحصويكو! االسعوونه بد نفك اتا فل تعرقينة لهات لاصيال 
وعاداته الاتصالية بشكل عام؛ وقابليته للتأثر من خلال أسلوب محدد 
بالنتكواء الوؤسيلة دده 

"كان اتههداه] توسيلة مفارثة نافمية متيف اكرات تحقرفة نك أن 
التتكانيى ركع كلها ارقف اعافد القلية للونيلة: 

ف امون شتفي نوقه بالمسيه الكو الفح تسارت وسيلة الاتضان. 

نبا كن نيل تلن تشينها حوك مفهه ويه درفنن ك1 
ال 

نحديات الاتصال الفعال: 

لضمان الفاعلية للنشاط الاتصالي للعلاقات العامة بمنظمات الأعمال لابد من 


التموف هلي الدوفاع :الى تحن جو تلك الفاظلية» وامتمظلة اجبيالا وا 


1- محمد محمد الباديء البنيان الاجتماعي للعلاقات العامة؛ (القاهرة: مكتبة الانجلو المصرية» 
7 )؛»؛ ص153. 
2- محمد منير حجاب, الاتصال الفعال للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص61- 65. 
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1) خصائص الجمهور المستهدف: ذلك أن الجمهور يتباين من حيث الاستجابة 

للرسائل لأسباب ودوافع متعددة لا بد من وضعها # الإعتبار عند صياغة 
الرسائل وتوجيهها. 

2 الإدراك الانتقائي: حيث يتجه الأفراد إلى انتقاء جزء من الرسالة وإهمال 
أجزاء أخرى منها لأسباب متعددة منها محاولة الفرد تجنب حدة التناقض 
المعرك. 

3 المشكلات اللغوية: وتتمثل 4 تتعدد المعاني للمفردات المستخدمة 2# الرسالة 
نتيجة الاختلاف 2 الأطر الدلالية بين مرسل ومستقيل الرسالة. 

4) ضغوط الوقت: فهي تؤدي أحياناً إلى تحريف المعلومات واختزالبا مما يؤدي 
إلى إنحرافات 4 الغايات المنشودة من عملية الاتصال. 

5) حجم المعلومات: فالإفراط 4 كمية المعلومات والبيانات والإسهاب 2 
التفاصيل المراد نقلها من خلال الرسالة يقودان إلى غياب التركيز على 
الأخكار الأساسية للرسالة. 

6») مدى ملائمة الوسيلة الاتصالية المراد استخدامها 4 نقل الرسائل للجمهور 
المستهدف. 
من خلال ما تقدم فيما يتصل بوسائل الاتصال - الخاصة منها والعامة- 

المستخدمة من جانب العلاقات العامة» ومع مراعاة طبيعة العملية الاتصالية» وطبيعة 


كل وسيلة اتصالية» يممكن تلخيص الدعائم الأساسية لنجاح الاتصال 4# العناصر 


1- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابق»ء ص1/75- 1/6. 
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. التعبير عن الواقع. 


المعلومات التي لها مغذى. 


البحكا نات المستتشيل: 


. الوسائل المناسبة للموضوع والجمهور. 
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مدخل إلى التقويم: 
أصبح التقويم ضرورة أساسية بعد أن وصل علم الإدارة إلى مفهوم «الإدارة 
بالأمداف»» وقد تزايد الاهتمام بعملية التقويم مع ظهور الأساليب الحديثة ةك 
التخطيط والمراجعة. ويؤدي التقويم 2# العلاقات العامة إلى المرحلة الأولى التي تهدف 
إلى جمع المعلومات عن الآراء والاتجاهات السائدة بين جماهير المنظمة "الداخلية منها 
والخارجية"؛ والتعرف على الظروف المحيطة بها. والتقويم من حيث المفهوم هو 
التحري عن نواحي القصور وتشخيص الأخطاء التي تُصاحب عملية التنفيذ الميداني 
أو العملي للأنشطة والبرامج والفعاليات تمهيداً للقيام بإصلاح الخطأ ومعالجة 
الإخفاقات أو السلبيات أو نقاط الضعف ويهدف التقويم إلى قياس كفاءة الخطة 
التي ضعت لأنشطة العلاقات العامة وأساليب تنفيذهاء وما إذا كانت هناك بدائل 
أفضل لتحقيق أهدافها. وتستهدف عملية التقويم 4 مجال العلاقات العامة الإجابة 
عن التساؤلات الآتية),- 
1. ما الأنشطة والبرامج والفعاليات التي قامت بها العلاقات العامة لتحقيق 
الأهداف الموضوعة 4 خصطتها والمستمدة من السياسة العامة للمنظمة؟ 
2 ما الأساليب المتبعة 4 تنفيذ تلك الأنشطة والبرامج؟ وما مدى مناسبة تلك 
الأساليب. 
3. هل أدى استخدام الأسلوب على تحقيق النتائج المرغوبة؟ 
4 ماهونوع وكميةالأهداف التي حققتها أنشطة العلاقات العامة كأهداف 
أساسية لبا وكجزء من الأهداف العامة للمنظمة. 
5. ماهي إنتاجية الانفاق المالي على العلاقات العامة مقارنة بما تحقق من أهداف. 
6 ما دلالات هذه النتائج من الناحية الكيفية والتي توضح آثار تلك الأنشطة 
على صورة المنظمة 2 أذهان الجماهير. 


1- بسام عبد الرحمن الجرايدة» إدارة العلاقات العامة ط1» (عمان: دار أسامة للنشر والتوزيع» 
03©» ص265. 
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ويُمكن حصر أهداف عملية تقويم فيما يأتي!!2:- 
ماوت لاهن ذاه الفط بالخطلسة وال هداف الموكدوهم: 
© التأكد من عدم وجود تجاوزات ومخالفات وانحرافات عن الخطط 
والأهداف. 
الكشف عن المشاكل والصعوبات التي تواجه إدخال تعديلات على خطط 
العلاقات العامة للتواءم مع الظروف والمتغيّرة. 
الاستخدامات غير الصحيحة لبحوث التقويم: 
تستخدم بحوث التقويم © بعض الحالات للأسباب الآتية:- 
1ت كدف اكسياشات الأوازية«اسعكيهت يعنوث التفتون اتحفيق التسلطة از 
سوير القزارات أو لسن كبهرع تشكلة ما. 
2- ترويج خدمة: تجرى هذه البحوث للتأثير ب أحد زبائن أو عملاء منظمة 
الأعمال أو لإظهار ان منظمة الاعمال هي منظمة حديئة وآمينة ومتقدمة. 
3- تلبية لرغبات شخصية: الميل إلى إظهار مهارات محددة يملكها ممارس 
العلاقات العامة. 
الحطلواكالاسانبية تاديد سحوية | لتقو يهن 
وضع كتلب وسنتر وبيروم” خطوات أساسية يجب إتباعها عند اجراء بحوث 
التقديم؛ تتمثل ا الآتي © ؛- 
اق تجوق تشقن ماكو اشواطو لويم همعن دون نكال هذا الإكفتات 
مستراكم حصني بون النيانات شوو افيد 
0 سهان الكزاف الأدارالسويه: 


1- فهمي محمد العدوي؛ مفاهيم جديدة كش العلاقات العامة» (عمان: دار اشامة للنشر والتوزيع» 
1)» ص 234. 

2- محمد ناجي الجوهرء العلاقات العامة: المبادئ والتطبيقات (رؤية معاصرة)»؛ مرجع سابق» 
ص1 44. 
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3 تطوير الوعي بأهمية التقويم 2# العلاقات العامة. 
4) تحديد الاهداف بأساليب قابلة للملاحظة والقياس. 
5) اختيار أنسب المعايير للتقويم. 

6 تحديد أفضل أسلوب لجمع الأدلة.فهناك أساليب متعددة للقيام ببحوث 
التقويم أحدها هو البحث الميداني إلا أن هناك أساليب أخرى غيرها وبالتالي 
فعلي ممارس العلاقات العامة تحديد أفضل وسيلة للقيام بذلك. 


أنواع التقويم: 
هناك ثلاثة أنواع للتقويم» هي:- 
أولا- التقويم القبلي: 

أي التقويم السابق لتنفيذ برامج العلاقات العامةويتم قبل بدء البرنامج» مثال 
ذلك التعرف على الصورة الذهنية لمنظمة أعمال ما # مجتمع ماء وبالتالي يمكن 
اغقباره جرع هن عملية العقطيط الف تقوم بها منظمة الاغمال »وهو خطرة مهية 
تتيح لمنظمة الاعمال أمكانية التعرف على نجاح الجهود التي تبذلها أو عدم نجاحها 
4 تحقيق اهداف منظمة الاعمال. كذلك عندما تتجه النية إلى تنفيذ برنامج 
إعلامي كبير تُعلق علية الآمال لتحقيق نتائج حاسمة بالنسبة للمنظمة؛ يكون من 
الكبرورئ احتبا عاك والشكل والسدورق الذين تصودق من خلا نامزو سوهت 
البرامج قبل أن يبدأ ء وذلك بهدف7).- 

1. أن هذا النوع من البرامج أو الحملات الإعلامية يتكلف نفقات كثيرة ومن 
الأهنوي القاكن يق أن هذه اتنقفات إلى كتهت هبا سيب يعسن الاخطاء 
التي قد تحدث ‏ شكل البرنامج أو مضمونه؛ أو 2# اختيار الوسيلة المناسبة 
لموضوع محدد من موضوعات الحملة أو توقيت إذاعته أو نشره. 

2 تدارك أي تأثير عكسي محتمل للرسالة قبل أن انتشارها على نطاق واسع 
ويكون لبا آثار ضاره. 


ار 
سم 


1- محمد حربي حسن وآخرون» مرجع سابق» ص190. 
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3. وضوح معاني الرسالة للاطمئنان من قدرة الجمهور المستهدف على فهمها. 

ويُحدْر من الاعتماد على نتائج الاختبار القبلي من دون التأكد من ثبات 
الظروف التي تم فيهاء وتماثلها مع ظروف تنفيذ البرنامج» فمن المعروف أن الرأي 
العام يتعرض لمتغيرات سريعة مع وقوع أحداث غير متوقعة. وهذا يتطلب ضرورة 
التأكد قبل بدء البرنامج من أن الظروف الحالية تُماثل الظروف التي كانت قائمة 
كلذل جراد الاي 
ثانيا- التقييم المرحلي أو المتزامن: 

يتم التقييم المرحلي خلال تنفين البرنامج وذلك للتعرف على نجاح الخطوات 
المتخذة وتحديد المعوقات التي تظهر خلال التنفيذ لتذليلها. فبعض برامج العلاقات 
العامة تتطلب فترات زمنية طويلة للانتهاء من تنفيذها؛ ومن الطبيعي أن تتخلل مدة 
البرنامج بعض الوقفات المرحلية التي تحتمها طبيعة الظروف المحيطة بتنفيذه.و 2 هذه 
الحالة يكون من الملائم استغلال هذه الوقفات بين مراحل البرنامج لتقويم كل 
مرحلة أولاً بآول للتعرف على مواطن القصور # المرحلة السابقة وتلافيها # المراحل 
الآتية للبرنامج. فإذا كان البرنامج سيستغرق عدة اسابيع أو شهور فمن الأصوب آلآ 
ننتظر حتى تنقضي مدة البرنامج بالكامل لنبدأً بعدها عملية التقويم بل إنه من 
الضروري # هذه الحالة دراسة تأثير البرنامج # فترات متعاقبة. وتزداد اهمية هذا 
الاسلوب 4 البرامج التي تنفذ على نطاق واسع لتحقيق أهداف اجتماعية من خلال 
المتظمات القائمة ف المجتمع المحلي أو القومي: كبرافج تنظيم الأسرة مكلا أو 
التثقيف الصحيء أو التوعية السياسية©. 

ولا تقتصر أهمية التقويم المرحلي على برنامج بعينه وإنما تمتد إلى الخطة 
بأكملهاء فمن الضروري تقويم مراحل الخطة بصفة دورية للتعرف على النتائج التي 
تحققت وما بل فيها من جهدٍ ومال» وكذلك متابعة ما لم يتحقق من أهداف 
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الخطة وتحديد معوقات تنفيذه أو أسباب اغفاله حتى لا يُفاجاً مدير العلاقات العامة 
بموقف مُحرج وغير متوقه". 
ثالنا- التقويم الشامل أو النذهائي أو السعدي: 

وهو العقويه القناقل :الذي سه الأئنها اسن تافيية البرة ابح وفتو عبط نرج د 
تحديد مدى نجاح البرنامج 4 تحقيق الاهداف المرسومة ومعرفة درجة النجاح أو 
نسبته؛ هذا التقييم أساسي 4# عمل العلاقات العامة كونه يوفر لإدارة العلاقات 
العامة متل ماقف نص الهاي ستن تهواسل لتساك لعدهيمها وعوامل الفشل ان وعدت 
لتلافيها”. ويتوقف استخدام هذه الأساليب على طبيعة البرنامج؛ والمدى الزمني 
لتنفيذه؛ وإن كان من المفيد لأنشطة العلاقات العامة أن تستخدم الأساليب الثلاثة 
مجتمعة إذا كان ذلك ممكناً وضرورياً. لما يحققه كل منها من مزايا تختلف عن 
الأسلويين الأقويةة: 

تتلخص المجالات الاساسية لتقويم أثر البرامج بذ الآتي.- 

1-“تقعم التمرض للبرنافخ اوها يعرف جدرينة النخطية الجماهيرية كالاساين 

الأول 4 عملية الاتصال هو تحديد الجمهور المستهدف؛ ومعرفة أفضل 

الوسائل للاتضال بة.والوقت المتاسب لذلك» فهل تجح البرنامج 3 تخديد.هذه 

الأمور والالتزام بها؟ وما هي نتيجة ذلك كله؟ وهل وصلت الرسالة إلى هذا 

الجمهورة وماحجه القخرض ذاه 


1- علي عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة. مرجع سابق» ص212. 

2- المرجع نفسه. ص214. 

3- محمد فريد الصحنء مرجع سابق» ص2/9. 

4- محمد ناجي الجوهرء العلاقات العامة: المبادئ والتطبيقات (رؤية معاصرة)»؛ مرجع سابق» 
ص 442. 
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2- درجة الاستجابة الجماهيرية وتُعنى بذلك الاثر المباشر للرسالة على الجمهور. 
هل أثارت اهتمامهم آم أنها كانت مبعثاً لضيقهم ونفورهم؟ أو هل خلقت 
الرسالة استجابة مواتية "إيجابية' أم معاكسة 'سلبية'؟ 

3- دراسة تأثير الاتصال» ويقصد به التأثير الملموس أو المستمر للرسالة 
الإعلامية 4 تعيير الاتجاهات وتكوين الرأي حول مشكلة محددة: ورسم 
صورة طيبة للمنظمة # اذهان الجماهير. 

4- دراسة تأثير مكونات العملية الاتصالية؛ وهذا يعني التعرف على أثر 
استخدام الوسيلة التي نُقلت بها الرسالة؛ وأساليب الاقناع التي أسهمت 2 
التأثير النهائي على أغراد الجمهور. كذلك قدرة البرنامج على استيعاب 
العوامل الاجتماعية المؤثرة + تكوين آراء الجماهير وتشكيل اتجاهاتها. 
أدوات التقويم: 

يمكن لممارس العلاقات العامة أن يستخدم أدوات التقويم الآتية:- 

1. دراسات اهتمامات القراء. 

2 دراسات الإنقرائية. 

3. بحوث مستمعي ومشاهدي الاذاعة والتلفزيون. 
4. اختبار تحليل البرنامج. 

5. المقابلة البورية المركزية. 

6. تحليل التأثيرات السريعة والآجلة. 

7. الدراسات التجريبية. 


نحديات تقويم انشطة العلاقات العامة: 
تواجه عملية تقويم نشاط العلاقات العامة بمختلف منظمات الأعمال مجموعة 


الكلافاك النانة مطل6ة الظووي كه اإبسانها في اك ان 


1- حسين محمد عليء العلاقات العامة 4 المؤسسات الصناعية» (القاهرة: مكتبة الأنجلو 
المصريةء 1969)؛: ص214. 
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1- من الضروري لعملية التقويم ألا تتم بمعزل عن المتغيرات الأخرى التي تمارس 
4 ظلها العلاقات العامة لمعرفة الأثر الحقيقي لبذه الانشطة. وكذلك 
التحديات التي تحول من دون تحقيق الأثر المنشود لبا. وهذه العملية تحتاج إلى 
يو قا كببة طن الدزا وي الودجية لشاف الطروفك | الشطلة ا لتحليةة و التغيراتةه 
المؤثرة عليها. 

2- إن كان من اليسير تقويم الاهداف القصيرة أو المتوسطة للعلاقات العامة, 
فإنه من العسير أدارك النتائج بعيدة المدى إل بعد مدة زمنية طويلة» على 
الرغم من أن تحقق لأهداف العاجلة أو قصيرة المدى يؤدي بلا شك إلى إحداث 
آكارا قراكيية قدهم 2 مجيلها الخطط نعيدة اللدئيذات الأهداف الأاجلة 

3- إذا كان من اليسير تقويم الانشطة الانتاجية للسلع والخدمات الملموسة أو 

المنظورة فليس ذلك حال انشطة العلاقات العامة التي تسير ف مجال غير 

منظور هو مجال الاتجاهات والآراء والمعنويات بصفةٍ عامة. 

انتقبطة الملذقات العامة واهداقها للست محددة عض الأن تعديدا جاسها د 

كثيرمن المجمعات الثامية وينتج غن ذلك عدم إدراك اهمية المراخل لبذه 

المهنة ومن بينها مرحلة التقويم. 

5- العلاقات العامة علم تركيبي؛ أي مُركب من أنواع متعددة من العلوم مثل 
الاتضال والإعلام والاقتضاد والإدارة والاجتماع وعلم النفس وغيرها من 
العلوم؛ ومن ثم فإن معظم الأبحاث التي عالجت التقييم مالت بشكل واضح 
نكو ااحتضياضن التتاكه هلن الث ْ 
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الوظيفة التنظيمية بمنظمات الأعمال: 

يتكون الإطار التصوّري ‏ خطة العلاقات العامة من مجموعة توقعات عما 
يُمكن أن تقوم به العلاقات العامة لإقامة علاقة مثمرة وتنميتها بين منظمة ما 
ربجا قيرها القافة ويه بو النواضة ا لفط قطي ا عار نين لكا عر فز ان 
العلاقات الغامة والأنشطة والبرامج ومختلف الفعاليات المحققة لبا ومستلزمات تنفيذ 
تلك الفعاليات» غير أن إنزال تلك الأفكار على الواقع الميداني بالمنظمة ب شكل 
سردات شين وسلرف وإخها و بجع لوطي نوكي يم وعم تعرين الم 
والقوالب والمستويات التي تُنفُن فيها تلك الفعاليات: أي الأطر التي بموجبها توزع 
المسؤوليات كمّاً ونوعاً بما ينسجم مع الموارد البشرية المتاحة بالمنظمة 4 مستويين 
أساسيين هما :- 

* المستوى الجماعي: # صيغة اختصاصات وظيفية تنفنذ # إطار مجموعة أو 
فريق» أي الوحدة التنظيمية أو التشكيل الإداري مثل وحدات الانتاج» 
التصوير الإخراج» العلاقات» الحسابات؛ وغيرها من الوحدات: 

©» المستوى الفردي: ويكون ذ شكل واجبات ومسؤوليات وظيفية تُتَفُن بذ 
إطار الأدوار الوظيفية» أي الوظيفة أو المهنة مثل: مُصوّرء مُحرر» مُخرج, 
مُتتِج» محاسب؛ ومختلف الوظائف أو المهن الأخرى. 

ويشير مفهوم'التنظيم' © الفكر الإداري إلى تركيب الموارد المادية والبشرية 
والآليات والمعدات والخبرات الفنية بأفضل الأساليب الممكنة يُغية تحقيق الأهداف 
المخططة من جانب منظمات الأعمال بأقل وقت وأقل تكلفة. وهو كذلك الإطار 
الذي تتحرك بداخله أي مجموعة بشرية نحو هدف محدد ء فهو يعبر عن نمط التعاون 
البشري القائم من أجل تحقيق هدف أو أهداف مشتركة: وكذاك يعني التجميع 
المنظم للأجزاء المرتبطة والممائلة من أجل بناء كيان موحد يمارس الأعمال 
والؤ ا ساك الستشلات :داتمد عاك تمسق لبذت انهو . 


1-عبد الناصر جرادات ولبنان الشامي» العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق»؛ (عمان: دار 
اليازوري. 2009): ص 199. 
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وتنوف الوطيسة ا لقع ب ايف سطاسة وى تخد لمسها د وبين الطافاك 
البشرية المتاحة للمنظمة بالاعتماد على فكرة تقسيم الأعمال وتجميع التخصصات 
إطار الأدوار الوظيفية والوحدات التنظيمية: كما تحقق التنسيق بين جهود 
الأعراة وشوراتهة بالقعتياة .على كر تعد ود المسوولياك وشريهن | تصاقصيات ه 
إظذا و ااكملتوياط الإزذازينة و ناهبح الوخليفية “يسن :الم الوظيقية العظيمين: تيد 
لتطبيق مبدأً الشخص المناسب 4# المكان المناسب بتوصيفها المسئوليات 
واكعصتاسات الوهو اع اانا بمعوف كيني كن نك لوا حاف دوا و:الوعلسسية 
وكناقفينه ثم تحدين المينازات الطلوئة تلق الوهد اك الإدارية: وكذلك المينارات 
المطلوبة للأدوار الوظيفية "المؤهلات" بما يضمن المطابقة بين الوظيفة وشاغلهاء وبين 
قبجكل: الوعل اكات ده لمعا الأذاوية زوتتكا نها: 
وظائف الإذارة: 
يمكن تقسم وظائف الإدارة إلى سبعة وظائف أساسية؛ هي:- 
أولا- التخطيط الإداري: 
يُقصد بالتخطيط الإداري كل ما يُحدد مقدما ما سوف يتم عملة وعلى 
أساسه تحدد عمليات التنظيم وحشد القوى المادية والبشرية والإشراف والرقابة. 
ويتقاول التخظطيكل اتخالاه لوبت 
19 تشددون :لكين اف لدوب ليها 
"الؤوارة تاذ والتشرية لواحت اننتتراعها: 
© الإجراءات التفصيلية والبرامج اللازمة لتنفين الأعمال. 
© البرامج الزمنية "الخطة النهائية" "والخطة الفرعية". 


والتخطيط الإداري من المهام الأساسية للادارة الحديثة تواحب زيادة 
مسئوليات الدولة أو منظمات الأعمال 3# المجتمع» لا سيما ل الدول النامية؛ أو بعض 


أ-على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة. مرجع سابق» ص33. 
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المنظمات التي يتطلب وضهعها تداخلاً متزايداً لتصحيح الاختلالات المختلفة التي تعاني 
متها ف المحالاك الاطتصنادرة والاحعتاهية والشنافية . وشير الك سه امسا لاسن مف 
تتمكن منظمات الأعمال من أداء رسالتها 4 هذه المجالات لابد من وجود خطط 
وبرامج مدروسة تهدف إلى توظيف جهود وإمكانيات المجتمع المحدودة”"'؛ وتتصل 
عملية التخطيط بمجالين؛ هما:المجال الإداري والمجال الاقتصادي. 
ثانيا- التنظيم: 

يعمل التنظيم على تجميع الموارد المتاحة بأفضل الأساليب وتحديد الأنشطة 
اللازمة لتحقيق الأهداف؛ وتخصيصها على الأفراد وفق قدراتهم وخبراتهم» وبطريقة 
تساعد على تحقيق الأهداف. ويركز التنظيم أساسا على الأفراد من حيث تجميعهم 
وتحديد أدوارهم بما يظهرهم كوحدة واحدة يتحدد لحكل فرد فيها علاقته 
بالآخرين. وعندما يجتمع الأفراد ويتفقوا على تحقيق هدف محدد يحتاج الأمر إلى 
تنسيق العلاقة بينهم» وتحديد الرئيس والمرؤوسين وتحديد الواجبات والمسئوليات» 
بحيث يكون معروفاً للجميع من يتخذ القرارات بشأن الموضوعات المختلفة والمسكول 
عن كتقاط ولو الفسنزف الواتهيث إقبا نه عقوي عون يروك :سن ٠"‏ ووفك 
تعريف التنظيم بأنه: إقامة علاقات سلوكية فعالة بين الأفراد بحيث يستطيعون 
القمل هما يقعالية + نيحففوق إخياها ذاقنا من عراء اذاكية للأعفال الخضهية د كلل 
ظروف محددة» وذلك من أجل التوصل إلى أهداف محددة. 

ويعد التنظيم وظيفة إدارية هامة لاقت العناية 4 مختلف الدراسات الإدارية» 
ولاحقها كثير من التطوير فيما يتصل بالمبادئٌ التي تعتمد عليها وأساليب تطبيقها. 
ويتوقف نجاح أداء الوظائف الإدارية الآخرى وهي "التخطيط والتوجيه والرقابة" على 
فعالية التنظيم»: فالخطة الجيدة لايمكن تنفيذها 4 غياب تنظيم قادر على ذلك: 


1- عبد الحميد محمود النعمى» مبادئ الإدارة العامة مالطا: مطبعة منشورات اليجاء 21997 
ص99. 
2 حٍِ السيد عبده ناجى» مرجع سابق» ص124. 
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ومن دون تحديد للمستويات الإدارية والإشرافية واختصاصاتها وعلاقتها وسلطتها 
ومسئولياتهاء ولا يمكن أن تتم عملية التوجيه من دون تنظيم جيد + فعلى سبيل المثال 
وضع الشخص يش غير مكانه المناسب؛ "وهو خطأ تنظيمي' أو عدم اهتمام الفرد 
بالعمل الجماغي والتعاون مع زملائه أو اتصال الفرد بغي رئيسه لرفع تقرير كان 
يجب أن يرفع إلى رئيسه» تعد هذه الآمور من الإخطاء التنظيمية والتي تضيع معها 
جهود التوجيه» وكذلك بالنسبة للرقابة» فمن يراقب من دون أن يوضح التنظيم 
دذلك؟ وكيف تتحدد الجهات التي ترفع إليها التقارير الرقابية من دون معرفة 
للمستويات الإدارية وعلاقتها ببعضها وخطوط السلطة؟ وهي الآمور التي يوضحها 
التنظيم. 

ويجب التفرقة بين التنظيم بمعنى المنظمة 01823112831]101) والتنظيم كوظيفة 
إدارية 018231212118: ويتصل جزء منها بإعداد وتصميم البيكل التنظيم والذي 
يعبّر عنه بخ شكل إعداد الخريطة التنظيمية أو الدليل التتظيمي 0153112311015 
11311181 : ويعد التنظيم وظيفة إدارية تتكامل مع الوظائف الإدارية الأخرى. 
فالخطة الجيدة لا يمكن تنفيذها 4 غياب التنظيم والتكامل مع التوجيه والرقابة, 
ويعتبر التنظيم وسيلة وليس هدفاً حيث يساعد على تحقيق الأهداف: ويجب أن 
يكون التنظيم مرناً وقابلاً للتغير» ولايجب الخلط بين التنظيم والتغيير التنظيمي. 
البناء التنظيمي: 

يُقصد بالبناء التنظيمي ترتيب الواجبات التي تستخدم من أجل تنظيم العمل 
الشيسني إتجازه: يف يكن تمغل اليكل العظيم بالخريط:ه القنظيسية الس 
توضح تدرج وتسلسل السلطة وعلاقاتها. ويغرف البيكل التنظيمي بأنه: "التوزيع 
الثابت نسبياً لأدوار العمل والوسائل الإدارية التي تكون نمطا من نشاطات العمل 
المتتصلة بعضها مع بعضء والتي تسمح للمنظمة بأداء وتنسيق نشاطات عملها 
والتنيظرة غليها": وعكذما تضيح الإذازات والأغمال اكخر نيزا واوضي تهنا 2 
مهامهاء فإن المزيد من الجهد يجب أن يبدل لتنسيق هذه الأدوار المتصلة لضمان 
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5 ف 
تلافيها ببعضها البعض» وسيؤدى هذا إلى تطوير التقنيات البيكلية المصممة 
للتحكم #ك النشاطات وتوحيدها. 
ويعتمد حصر أنواع الوظائف المطلوبة 4 المنظمة على المجموعات النوعية 

للوظائف أو تحليل أنشطة المنظمة الرئيسة مثل أنشطة الإنتاج والتمويل والأفراد 
والتسويق وغيرها. مثل تقسيم مجموعة الوظائف المالية على سبيل المثال إلى كاتب 
حسابات» كاتب مراجع»؛ محاسب مرتبات» محاسب تكاليف:؛ وغير ذلك من 
الوظائف. ويتم حصر الوظائف المختلفة بالاستعانة بالبيكل التنظيمي للمنظمة؛ 
والاستعانةبكشف الوظائف وميزانية الفصل الأول من الميزانية العامة للدولة ثم 
الاعتماد على جمع البيانات الميدانية وذلك من خلال المسح الاجتماعي للأقسام 
والإدارات 4 المنظمة وعقد مقابلات مع مديري الإدارات ورؤساء الإقسام» ويتم 
حصنن وتتطرية الوعتاقف اللطلونة اللإشظية ام نغاذن كسنيم الزاكة يها المسدوياك 
الإدارية التي تقع فيها الوظيفة. وتفيد عملية حصر الوظائف # منظمة الأعمال ‏ 
القع لايد 

1- تحديد أنواع التخصصات المطلوبة للقيام بعملية تحليل وتوصيف الوظائف. 

2- تحديد المدة الزمنية اللازمة للانتهاء من البرنامج. 

3- تحديد تكلفة برنامج تحليل وتوصف الوظائف. 

بعد تحديد الوظائف المراد وضعها يتم توزيع الاستمارات الخاصة بوصف 

الوظائف على العاملين الشاغلين لبذه الوظائف» ثم تجمع الإستمارات الخاصة بكل 
وظيفة كبلق مكلاة:إنقنا ءا مزل هبه اليك وحن فاغوقف ككف لخن كاه عفرن 
من الإستمارات الخاصة بكل وظيفة بحيث لاتقل (العينة) عن الثلث 4 حالة العدد 
الكبير. وك حالة تجميع عدد بسيط أو قليل من الإستمارات للوظيفة الواحدة يؤخذ 
العدد كله لعمل وصف وظيفي للوظيفة الواحدة. 


1 2 بكري الطيب موسى » إدارة الأفراد, ط2: (الخرطوم: مطبعة جي تاون» 22 ص33 
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عناصر وصف الوظيفة: 
1- مسمى الوظيفة: ويراعى © المسمى الوظيفي مايأتي:- 
أ- أن يكون م يسهل استخدامه. 
ب- أن يكون دالاً على نوع العمل وطبيعة مستواه. 
ت- أن يكون منطبقاً على واجبات وطبيعة ومسئوليات الوظيفة. 
ث- تحديد المسمى يعد فرصة لتوحيد المسميات الوظيفية 4 الجهة التي يتم فيها 
الوصف بالنسبة للوظائف المماثلة. 

2- الدرجة الوظيفية: المقصود بها تحديد الدرجة الوظيفية لشاغلي الوظيفة الأولى» 
الثانية» الثالثة» وغير ذلك من الدرجات. 

3- القسم/ الإدارة/الوكالة/ الوحدة: المقصود بها تحديد موقع الوظيفة 2 
البيكل التنظيمي. 

4- مسئول لدى: المقصود بذلك تحديد الإشراف الذي تخضع له الوظيفة ونوعه؛: 
وذلك بتحديد الوظيفة الإشرافية الأعلى مباشرة التي تخضع لبا الوظيفة مع 
تحديد وظيفة المشرف أو الرئيس المباشر. 

5- متطلبات الوظيفة: وتشمل متطلبات الوظيفة الآتي!!):- 

مطالب التأهيل» (المؤهلات العلمية). 

تحديد الدرجة العلمية أو التخصص المطلوب والمناسب لطبيعة العمل. 

تحديد المجال المطلوب أو التخصص المطلوب والمناسب لطبية العمل. 

تحديد سنوات الخبرة ومجالباء مع ربط سنوات الخبرة بالمؤهل العلمي 

الأكاديمي؛ فكلما أرتفع المؤهل تقل سنوات الخبرة المطلوبة. 

5. تحديد التدريب المطلوب»"طويل - متوسط - قصير"؛ ومجاله. 


بم وخ يي لحدل 


1 - عمرأحمد عثمان المقلي» مبادئ الإدارة» (الخرطوم: مطابع السودان للعملة المحدودةء 
2» ص290. 
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6. يبدأ تحديد سنوات الخبرة من أسفل السلم الوظيفي إلى أعلى مع ملاحظة أن 
وكاكف الزداجل والفئية لاسي ذأ لطر متو انث بير 
أسس تطوير التنظيم الإداري: 
يتطلب إعداد أو تطوير التنظيم الإداري تحديد الأسس العامة التي تلاثم 
أهداف وغايات منظمة الأعمال ل عملية إعداد التنظيم الإداري وتطويره» ويفترض 
أن تشتمل هذه الأسس على المجالات التي يتطلب مراجعتها والنظر فيها 2 ضوء 
الاتجاهات الاستراتيجية للمنظمة ومسارات الأنشطة التي تمارسها. ويقصد بتلك 
المجالات محل عملية إعداد وتطوير التنظيم الإداري بالموضوعات والقضايا الأساسية 
ذات التأثير الجوهري على التنظيم الإداري ومن ثم ذات تأثير هام وحرج على مكانة 
التظلمة ولي 0 
ويفترض أن تشتمل هذه الأسس على البدائل الملائمة لعملية إعداد التتظيم 
الإداري وتطويره بما يوفر المرونة آمام المنظمة للاختيار وفق ماتتصف به هذه البدائل 
عق تشاكمن وها تتطاكه متم اممكانينات . ولدالك مان هده لأس العاف لأعواد 
وتطوير التنظيم الإداري يفترض أن تشتمل على مجموعة محددة من المعايير يعتمد 
عليها للمقارنة بين تلك البدائل والمفاضلة فيما بينها. وترجع أهمية هذه المعايير إلى 
عدم وجود أسس عامة تلائم أية منظمة من المنظمات و4 كافة الظروف والأحوال» 
ومن ثم يتم تطبيق هذه المعايير على تلك البدائل بما يلائم سمات المنظمة ورسالتها 
وأهدافها من جهة وبما يتماشى مع خصائص بيئّة المنظمة سواء الداخلية أو الخارجية 
من جهة أخرى. ونخلص إلى أن تحديد الآسس العامة لإعداد التنظيم الإداري وتطويره 
يتطلب فيام الجهة المهنية المتخصصة بمراجعة ودراسة وتحليل مايآتي:- 
1 - رسالة المنظمة وأهدافها. 
2 البيكة الدانخلية للمتظية: 


1 3 مصطفي محمود بابكر: التنظيم الإداري 2 المنظمات المعاصرة» (الاسكندرية: الدار 
الجامعية» 2003),. ص336. 
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3- البيئة الخارجية للمنظمة. 

ثالنا- التوجيه والاششراف: 

الإشراف عنصر مهم من عناصر الإدارة والمقصود به مراقبة التنفيذ والتأحد 
ماعطلا ةة المقظة ]لوطو هذا لاو | لا 
رابعا- التمويل والادارة المالية: 
إنفاقها 2 آبواب الإنفاق القانونية. 

ويتصل التنسيق بإيجاد الانسجام والترابط بين أوجه النشاط المختلفة عند 
توجيهها لتنفيذ الأهداف الموضوعة؛ والتنسيق 4 حد ذاته لا يعد وظيفة إدارية لبا 
كيان مستقل ولكنه مناخ يجب أن يتوافر ث4 جميع مراحل العمل الإداري. 
سادسا- التسجيل: 

ويعنى كتابة الحقائق أو المعلومات كما هى بأمانة بقصد الاحتفاظ يها 
والرجوع إليها عند الحاجة. 
سابعا- انخاذ القرار: 

لا ينبغي النظر إلى القرار بعدها مجرد إجراء شكلي للبت 2# الأمور أو لحسم 
المشاكحل أو بعدها وسيلة للاختيار بين الحلول المختلفة فمحسب» ولحكجن باعتباره أداة 
للتجديد والخلق والإبداع بحيث يخرجح القرار معيّراً عن أفضل البدائل التي تتوخى 
أفضل السبل للوصول إلى البدف الذي من أجله اتخذ القرار. 

ويتضح الحاجة الماسة إلى إطار علمي وعملي لبناء العلاقات بين الأدوار 
الوظيفية» وكذلك الوحدات الإدارية 4 كلا الاتجاهين الأفقى والرأسى» ويتحقق 


1- على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة, مرجع سابق» ص34. 
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فنا الاند دوين تشيات: كج الفجال إكاتك احتميناضات الرحدات أوواهيات 
للأدوار: حيت يتضمن هيكل المهمات الإطار العملي والآلية المقبولة لإنجاز المهام 
بدءاً بجزتياتها # المستويات التنفيذية "الأدوار الوظيفية"؛ وانتهاءً بالحصيلة أو البدف 
النهائي والعام للمهام 4 المستوى التخطيطي "المناصب الوظيفية", وكذلك بإصدار 
مجموعة من قواعد العمل وتعليماته وأسسه وضوابطه المركزية أو الاستقلالية 4 
صبنع القبرازات الإدارية وك اتخادهاء:وكذلك درجة المشاركة -ذ هذه الشترازات 
وحدود المسئوليات لكل دور وظيفي ولكل وحدة إدارية» وفضلاً عن ذلك كله 
تحتاج وظيفة التنظيم إلى النهوض بتلك الأعباء الكبيرة من توثيق لتلك الفعاليات وما 
تستلزمه من بيانات ومعلومات ضمن أدلة تنظيمية لتحديد واقع حال المنظمة» وتسهيل 
اسهرامستقبلها وسهل للقاكه الإذاري التوظيف السليم للظافات البشرية المتاحةة 
وتونعيهها لاشتحداء المؤارى الأحرئ بكماءة: وصبولاً إن الفاعلية 4 تهفيق الأهذاف 


000 


ليس هناك تنظيم أفضل أو تنظيم نمطي للعلاقات العامة بمنظمات الأعمال؛ 
كييك :3 لهاي مج متظكلمة إن فرق تظلترا لحيو قن مت لمواسل كبقل د 


1- حجم الجماهير التي تتعامل مع المنظمة من موظفين وعملاء ومستثمرين 
وغيرهم؛ فكلما زاد حجم هذه الجماهير تطلب الأمر إعطاء أهمية أكبر 
لدور العلاقات العامة 4 التنظيم» وتوسّعت بالتالي وحدة العلاقات العامة 
بفعالياتها وعدد موظفيها"©. 


1- على عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة» المرجع السابق» ص30. 
2- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة: مفاهيم وممارسات» (عمان: مؤسسة زهران للنشر 
والتوزيع. 1996) ص 
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2- طبيعة عمل المنظمة حيث يختلف تنظيم العلاقات العامة 4# منظمات 
الحدمات والمرافق الفافة غنها بق المتظلمنات الاتجا جيوةة. 

3- مدى اهتمام الإدارة العليا بجهود العلاقات العامة ذلك أن التقدير والاهتمام 
من الإدارة العليا للمنظمة بمهام وجهود العلاقات العامة يؤدي إلى إعطاء دور 
أكبر للعلاقات العامة» فإذا كان رجال الإدارة من النمط التقليدي الذي 
يؤمن بأن الاهتمام الأساس ينبغي أن ينصب على الانتاج والبيع فقط فإنه لا 
يُكَوفَع أن تجد العلاقات العامة الاهتمام اللائق: أما إذا كان رجال الإدارة من 
النمط الحديث والمتطور باستمرار فإنهم سيوئون العلاقات العامة وجهودها 
وإسهاماتها التقدير والاهتمام. 

4- توفر الامكانيات المالية للمنظمة والذي له دور مُقدّر وضاعل 4 تطوير وظيفة 
العلاقات العامة وإعطائها المكانة التي تليق بها أما إذا كانت الامكانيات 
المالية غير متوفرة فإن نشاط العلاقات العامة قد يُصَبح نشاطأ ثانوياً ب 
المنظليمة: 


الغيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة: 

يرتبط مفهوم البيكل التنظيمي بوظيفة التنظيم من خلال تصميم صيغ 
العلاقات التفاعلية بين البنى الأساسية "المواد المادية والبشرية"؛ "الآلية والعضوية" 
القى يتعقق من خلالها النشاظ التنظيفي» فوظيفة التنظيم قعكين نتاكجها 4 درجة 
نجاح البيكل التنظيمي أي كفاءته 4# توظيف الموارد المتاحة وصولاً إلى الفاعلية ب 
تحقيق الأهداف. وبما أن - إدارة» شعبة» وحدة- العلاقات العامة بمنظمة الأعمال 
شعن بشكل اسان إقامة ماذفات إيجانية متتجة ينين المتقلمنة ونيتتها ويكوة :ذلك 
بمحاولة خلق حالة التكيّف والتجاوب المطلوب بينهماء أي بين المنظمة وجمهورهاء 


1- زياد رمضان» العلاقات العامة 2# منشآت القطاع الخاص: مفاهيم وواقع, (عمان: مطابع دار 
الشعب. 1986)), ص91. 


167 


َس ا آي 2 2 


لذا فإن تحقيق البدف الأساسي للعلاقات العامة يعتمد على ثلاثة متطلبات أساسية 
ىو 
1- فهم حاجات جمهور المنظمة واستيعاب متطلباته واتجاهاته وذلك من خلال 
البحث والاستطلاع. 
2- التنسيق © كيفية إشباع رغبات الجمهور بين مختلف الإدارات والإدارة 
العليا كوف تون العلاقات العامة عي هذا اتسيف 
3- توعية الجمهور بإسهامات المنظمة # تلبية احتياجاته ورغباته؛ فضلاً عن 
اسهامات المنظمة 4 جانب المسؤولية الاجتماعية. 
فوائد الوظيفة التنظيمية لادارة العلاقات العامة: 
طفق الوهليةة الفتخليدية: كد |د العلافات العاضة مسمؤفة م اللنواقن نكن 
تلخيصها 2 الآتي.- 
1- تحديد السلطة الممنوحة للفرد وأوجه ممارستها. 
2- تحديد العلاقات بوضوح بين الأفراد العاملين 2# الإدارة. 
3- تمكن من التوزيع العملي للأعمال والوظائف بحيث يتم تفادي إسناد أعمال 
أوزو فتاكت لالأقراذ بتاء على عوافل رشحطية. 
4- القضاء على الازدواجية # العمل» وذلك من خلال التقسيم الموضوعي له. 
5 "القتسبية يق العتشاطاظ شحاف جاعانة جسن مظن سناع سلافاف إذارية 
فكاشةة يي الرجواث اليا حسف 
6- نقل القرارات إلى جميع أجزاء المنظمة وذلك من خلال خطوط السلطة 
والأتضبال: 


1- محمد حربي حسن وآخرون» مرجع سابق» ص106. 
2- على عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة. مرجع سابق» ص36. 
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ولتصميم هيكل تنظيمي للعلاقات العامة أكثر فاعلية لابد من مراعات 
الاعتبارات الآنية ب 

أ. تحديد أوجه النشاطات المطلوب ممارستها والخطط المرسومة الرامية إلى 
تحقيق الأهداف المنشودة. 

ب. تقسيم وتجميع أوجه النشاط ومجالاته ب مستوى قسم أو شعبة أو وحدة 
إدارية وذلك لإعمال مبدأ التخصص وتسهيل عملية الاشراف والمتابعة. 

ت. تحديد وتعريف السلطات التي تُمنح لكل رئيسء وبالتالي تحديد العلاقات 
بين الأقسام والشعب والإدارات. 


أ 


. مدى الاستفادة من اللجان وكيفية تنسيق جهود اللجان مع وحدات العمل من 
خلال جهاز تنظيمي واحد. 

ج. تصميم البيكل بالشكل الذي يحقق الأهداف المرسومة. 

تحديد وظائف إدارة العلاقات العامة: 
يتم تحديد وظائف إدارة العلاقات العامةبناءً على معايير عديدة» أهمها :- 

1- طبيعة وحجم ومجال عمل المنظمة وأهمية وحجم الجماهير التي تتعامل معها. 

2- حجم الموارد المالية المتاحة أو المخصصة لإدارة العلاقات العامة. 

3- المناخ السياسي والاقتصادي والاجتماعي الذي تعمل فيه المنظمة. 

4- مدى إدراك الإدارة العليا لمفهوم العلاقات العامة ومدى اقتناعهم بأهمية 
وقدرة هذه الإدارة على إنجاز الأعمال التي كلفت بها. 


موقح العلاقات العامة نى العيكل الإدارى للمنظمة: 

يتوقف وجود العلاقات العامة ونجاحها 4 أي منظمة على مدى اقتناع الإدارة 
العليا بأهمية هذه الوظيفة واقتناعها بضرورة تهيئة ظروف الممارسة العملية لبا من 
بجلال حميم العاملنة يها من تالحنة :ومن كاذل إنا: متفحسة لعا دةاهذا العمل مه 


1- بسام عبد الرحمن الجرايدة» مرجع سابق» ص1 19. 
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اتقاحية الخو كنة تك نه اوه العاذفاث انناب يديع الاميان عوشي للدلالة 
على مدى اهتمام المنظمة بوظيفة العلاقات العامة» وحجم التسهيلات المتاحة لبا 
والآمكانات القعلية للعاملين ينا وننذا ترم مكات المسوول عن ممارسة ذا 
النشغاط + كثير من المنظمات التي تعترف بدور العلاقات العامة ومسؤوليتها إلى 
مستوى الادارة العلياء فنجد آن مسؤول العلاقات العامة يشغل 4 كثير من المنظمات 
التقدمة تاكي الركيين لتنكوق له سلطة فرجيه الادازات القرفية وإضعاء كشات 
العاذفاكالماقة عل انقتطلة المتحلمة الشتاةة .حصلا عن امشاركة الفكليية كذ ساد 
القراراتة الغليا نهنا فيح له التطبيق المباشر كياد الغلاقات العامة دف التوفيق بين 
مصلحة المنظمة ومصالح الجماهير ووضع السياسات التي تحظى بثقة الجمهور 
واحترامه» وتساعد على توطيد سمعة المنظمة وتحسين صورتها 4 أذهان الجماهير. 

وي الوقت الذي ترتفع فيه مكانة إدارة العلاقات العامة 4 بعض المنظمات 
نجد أن بعض المنظمات ب كثير من الدول المتقدمة والنامية تأخذ بالحل الوسطء 
سف نهنا اواك فوط احضو انك تن وتتيح لبذه الادارات فرصة رفع 
توصياتها للإدارة العليا التي قد تأخذ بها أو لاتأخن حسبما تراه طبقاً لفلسفة 
القناكمق عابي + ركيد] قن فاجنا وصط التظوبات [ ف إتشاء ]داز شهيرة المحم 
والمكانة أ وكش العتافهنةة اتوظيفة إل شدي الاناراف تسر يهان : متها نا 
هو سائد ب كثير من المنظمات ومن دون اقتناع حقيقي بوظيفة العلاقات العامة: 
وبالخالق قصيع إداوة العلاقات العامة بتلك المنظمات مجرد لافتة لا تحمل أي 
مضمون فعلي» ويعّد ذلك من علامات فشل تلك المنظمات التي تحرص على 
اللدتتكوالشناصدى الا ةرهم التاحية الشتككاية معمل عدون أن تتفون للك 
العناصر مقومات فعلية © الواقع.ضفي مثل تلك الحالة غالباً ما يقتصر دور موظف 
العلاقات العامة على الجهد الإعلامي من دون الوظائف الأساسية الأخرى المتمثلة 
4 تست :و امطيط والنقوي» :وغانيا :ها وكون زرك التنوى تنيجة اذا القصور 
ضعيفاً بلا فاعلية» بينما تزداد مسؤوليات الإدارة وتتنوع وظائفها مع زيادة حجمها 
وكواف الجكداوات المت يها 
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ويرتبط تحديد المستوى التنظيمي المطلوب للعلاقات العامة بمنظمة الأعمال 
بالعديد من المتغيرات» منها):- 
حجم الأهداف التي تقدمها المنظمة للبيئة إن كانت سلعاً أم خدمات. 
» حجم جمهور المنظمة بفئاته المختلفة. 
» طبيعة الأنشطة التي تمارسها المنظمة وتنوعها وتعقدها. 
© سهنات جمهوؤزها :وخصائصية المنوعة: والمتيايتة: 
9 الموقف التنافسي للمنظمة ومدى قدرتها على الاستجابة والتكيّف لحاجات 
البيئة. 
© كلسقة الاذارة القلينا والآدارات الخرئ واتجاهاتهنا نحو وطيفة الفلافات 
العامة. 
» سمات وقدرات العاملين بالعلاقات العامةء"سواء إدارة أو قسم أو شعبة أو 
وحدة"» ومؤهلاتهم الفنية والشخصية. 
أساليب تنظيم العمل في إداراة العلاقات العامة: 
تختلف أساليب تنظيم العمل 4# إدارات العلاقات العامة من منظمة إلى أخرى 
ليلائم أهداف كل منظمة:؛ وأنشطتها والجماهير التي تسعى إلى كسب تأبيدها. 
ولنذلك لا تنتعلي القول هلا أن هذا الأيتاوب الحسل مق ذلك اواان الحم بين 
الأسلوب وآخر هو الأسلوب الأمثل لتحقيق وظائف العلاقات العامة. قليس هناك 
تفضيل مطلق 4# هذا المجال كما أنه لا توجد أنماط جاهزة صالحة للتطبيق 2 
حالات محددة.ويمكن القول بصفة عامة إن هناك ثلاث طرائق رئيسة يمكن بها 
تنظيم عمل العلاقات العامة # المنظمة» هي:- 
1- إنشاء إدارة علاقات عامة. 
2- الاستعانة بمكتب خبير كمستشار خارجي للعلاقات العامة. 


1- محمد فريد الصحنء العلاقات العامة» (الاسكندرية: الدار الجامعية للطباعة والنشر 
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3- الجمع بين الأسلوبين. 

الأسلوب الأول: ويتم من خلال إنشاء إدارة متكاملة للعلاقات العامة لبا 
وضعها الطبيعي وكيانها ب البيكل التنظيمي للمنظمة» بها عدد من المتخصصين 
الممارسين للعلاقات العامة»؛ ولبا مسئول وأنشطة تؤدى طبقاً لطبيعة الوظيفة 
والمستوليات التي تقع على عاتقها والبدف الذي ترغب # تحقيقه من وراء إنشاء هذه 
الوظيفقة: 

الأسلوب الثاني: وتتم من خلال الاستعانة بمستشار للعلاقات العامة» وهو 
شخص يخصص جزء أو كل وقته لمنظمة محددة. ويممكن أن يكون فرداً واحداً وله 
عملاء متعددين ومختلفين» ويمكن أن يكون منظمة ولبا عديد من العملاء على 
مستوى الدولة. ويمكن أن يكون إدارة من إدارات وكالة إعلانية محددة. والمستشار 
الخارجي كما يعرفه 'فيليب ليسلي": 165116 م211111: هو المحترف الذي يعمل 
مفبكل مسكدل لواحن ]و |تكقوس الكسلاة» رسطي ساراس كن فجالات 
العلاقات العامة كما يمكن أن ينظر إليه على أنه الشخص الذي يساعد الإدارة 
على منياقة الخطط او خطوين التراى اغنام وهنة! يشد ستتنار ا تلأداره وليسن بديلا 
هنيل #توقن يفضون مسيتفا الملذفاكة الفافة هوذ ا هوا ومعه مصيوهة من العا قم 
ولمكو إن تكوح معطي لفاك عامة ييا 'مقات العامليقه أو وكانة إغلان يها 
قسم للعلاقات العامة. 

الأسلوب الثالث: و4 هذا الأسلوب يتم الجمع بين الأسلوبين» ويوجد العديد 
من المنظمات التي تتبع هذا الأسلوب» ويرجع ذلك إلى محاولة التقليل من عيوبهاء أو 
أن #تحضتل هلق رايا الانتلوييين الاي دكين ب«قختلا فح أن التظلرة تستطيع أ تسد 
النقص # الإدارة الداخلية ب بعض المنظمات بالاستعانة بالمستشار الخارجي» حيث 
أنه يوضر نوعاً من الخبرة النادرة التي تحتاجها لمعالجة موقف محدد. 

ولا شك # أن لكل أسلوب من تلك الأآساليب مزايا متعددة وبعض العيوب» 
ومن ثم فإن على متخن القرار ‏ شأن الأسلوب المناسب للمنظمة أن يكون ملم بتلك 
المزايا والعيوب حتى يكون قراره سليماً. ويمكن توضيح ذلك كما يأتي:- 
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مزايا إنشاء إدارة داخلية للعلاقات العامة: 


راي 
1- 


ينتسم إنشاء إدارة داخلية للعلاقات العامة بمنظمات الأعمال بالعديد من 


0 

إدارة العلاقات العامة جزء من المنظمة. 

المعرفة الكاملة بالمنظمة ومشاككها. 

التفرغ الكامل لمعايشة أفراد المنظمة. 

إدراك الأسباب غير المعلنة للمشكلات. 

معرفة نقاط القوة والضعف لكل ادارة من الإدارات. 
قربها من الإدارة العليا 2 المنظمة. 

سرعة اتخاذ القرارات 2# الطوارئ. 


أما العيوب فتتمثل ‏ الآتي© :- 


.| 


التزامه بقضايا منظمة الأعمال وقربه من العاملين يفقده ‏ كثيرٍ من الأحيان 


وممارسيها 4 منظمات الأعمال إلى أشخاص غير قادرين على رفض أو 
مناقشة أي قرار أو أمر تصدره الإدارة على الرغم من عدم مشاركتهم 2 
صنعهء ورؤيتهم 4 أنه يمكن أن يؤدي إلى الإضرار بسمعة المنظمة 
وبمصالحهاء وعلى الرغم من عدم موافقتهم عليه. 


. قلة الخبرة حيث لا تتوفر لمثل هذا الجهاز أية خبرات خارج نطاق الأعمال التي 


تمارسها منظمة الأعمال التي هو جزء منهاء وبالتالي لا تتوفر لديه خبرات 


1- زحي محمود هاشم: العلاقات العامة: المفاهيم والأسس العلمية. ط2» (الكويت: شركة 
ذات السلاسل للطباعة والنشر والتوزيع؛ 1990), ص/6. 
2 - محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة: مفاهيم وممارسات؛ مرجع سابق» ص48. 
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مزايا الاستعانة مسار خارجي للعلاقات العامة: 

نتشرت خ بدايات القرن العشرين مكاتب العلاقات العامة وتطور حجم 
بعضها بشكل ملحوظ مما أدى إلى ظهور وكالات العلاقات العامة الكبرى التي 
اهتد نشاطها إلى المستوى العالمي مع ظهور المنظمات الكبرى ذات الصبغة الدولية, 
واهتمام الدول المختلفة بكسب تأبيد الرأي العالمي لسياستها وقضاياها. وبظهور 
وظيكة مهاو الجلاقاض العانه ينفووقها الويف لعا سكن هانق الأعبان إلى 
الاشتعاتة يهنذا المشنتشار للأإستفاذة يشيركة وجيوده :5 كسب تأييك الجحمناهين 
والعتنب هري الاسكرقك للق فضانضي حجان مني كنا وعدت عفن 
المنظمات أنها يممكن أن تستفيد من خبرة المستشار الخارجي وموضوعيته مع وجود 
إدارة علاقات عامة بهاء و نفس الوقت تلجأ منظمات الأعمال التي لم تقتنع بفائدة 
وجود إدارة للعلاقات العامة بها إلى الاستعانة بمستشار خارجي سواء كان ذلك 
بصفة دائمة أو كلما دعت الضرورة إلى ذلك. والمستشار الخارجي للعلاقات العامة 
بتكن أن يكو شهها اووكالة أ شرك شرم ديات السعهارية تياف 
الأعمال بغض النظر عن حجمها ومجال عملها". 

ويُمكن حصر أهم مزايا الاستعانة بمستشار خارجي للعلاقات العامة ب 


1- القدرة على النظر إلى الأمور بموضوعية تامة من دون تأثر بالخلافات 
الشخصية التي قد توجد بين أفراد الإدارة بالمنظمة. 

2- الابتعاد عن المشكلات المتصلة بالعمل اليومي وبتفاصيله الدقيقة وعدم 
كأكوة باتهوا سك لتخصنية بيو وضاف] لفنان ا لواحن قل ونه ضيه كك 
قذرة ,شل التخلترة الكناقلة الموفاتة :نه شين ]در كل الونلذ كاف الفاسة واختل 


1- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة (مفاهيم وممارسات)» مرجع سابق» ص45- 46. 
2- أليسون فيكرء دليل العلاقات العامة: مرجع عملي شاملء ترجمة: عبدالحكم أحمد 
الخزاميء (القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع» 2)2004 ص17 - 2/. 
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تروك شري رسب عفدف قال :قاو : بعانى اللي مما وسار د قري 


3- الخيرة الواسعة والمهارات المتعددة للمستشار نظرا لاتصاله بوسائل الإعلام 


-4 


-5 


لكيه وها مله هه الك كاذك السرم والتكرية مساد من وعود سكن 
لصون 2 شروع اميدة بذ مكمه الأمر اذى في ل يجوافن لإدارة 
العلاقات العامة بالمنظمة. كما أن وجود المنظمة ينا عن العاصمة يزيد من 
قاكةة النكشنار العواتحن ركنا الشوولة لاله بوبنا عن المتتعبال الجماهيزية 
الرئيسة: وبالجهات التشريعية والسياسية التي تتركز عادة 4 عاصمة أية 
7 

لاايشكل المستشار الخارجي عبئأ على ميزانية منظمة الأعمال فهو لا 
مقا هيى :راقا متتهلما إلا ذا الميتياتك جد النسلةة كمون سكير وعد ادنك 
كاقهان اللسسقة 5 متهتو وليه بذ ابؤديه و اخ عن ممق ذا از هناك انها 
هرا بلا انتقا هناد سن هوا :]و تصن اللمظلية يخاكه على بقن كنيد 
أي وقت فليس عليها أية التزامات مالية تجاهه. 

زيادة علاقاته مع وسائل الإعلام والجهات التشريعية والسياسية. 


6 ونان مصداقية السشفاز لد الذذ ان العليا للمنظمة: 


عيوب الاستعانة بمستشار خارجي: 


.1 


تتمثل عيوب الاستعانة بمستشار خارجي للعلاقات العامة # الآتي ؛- 
عدم وحوده المستمر _2 المنظمة. 


2. عدم ارتياح إدارة العلاقات العامة بالمنظمة للتعامل مع المستشار. 
3. عدم المعرفة بالأسباب غير المعلنة للمشاكل ذلك لاعتباره شخص غريب لا 


يستطيع الاطلاع على كل شيء 4# منظمة الأعمال. 


1- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة: مفاهيم وممارسات»؛ مرجع سابق» ص50. 


1/5 


اولان اولان 


2 | اا ل ل_ سس 2 ل 
,اتحقينا | تسرك مسجو سن سوا مقظية الأعيثال سوا كان عسي فين 

قصد من خلال المستشار الخارجي إلى منظمات أخرى يمكن أن يكون من 

فنها ما نهنا ع 
التكامل بين إدارة العلاقات العامة والمستشار الخارجي: 

بالتظر إى:معزايا وغيوب الاستمانة بمستفار علاقات عامة من الخارج ستطيع 
أن ندرك مزايا وعيوب وجود ادارة للعلاقات العامة داخل أية منظمة. ولكي نحقق 
أقصى قدر من التكامل لممارسة هذه المهنة ينبغي أن نستفيد من مزايا الادارة 
الداخلية والوكالة أو المستشار الخارجي. غفي الوقت الذي يتميز فيه المستشار 
الخارجي بالنظرة الموضوعية الشاملة نرى أن الادارة الداخلية أكثر قدرة على رؤية 
التفاصيل والجزئيات التي تضفي الدقة على الصورة الشاملة التي يراها المستشار. 
وبينما نرى العاملين بالمنظمة أكثر تشككاً 2 التعامل مع المستشار باعتباره غريباً 
غدية :تعد وذ لتك ف كل تون حدكه قد هنا لخر انق الذدار ف الو اساي نيا إلى 
حشوم المستشار الشاريحن: 

ولا شك أن قدرة المستشار الخارجي على ممارسة فن العلاقات العامة مع رجال 
العلاقات العامة أنفسهم داخل المنظمة يخفف إلى حدٍ كبير من حدة العداء المحتمل 
ليذ تمان مئ نحي الادآرة تدا كل ولا هن أو ديه مق هيةا أن يوامق الستقاد 
ويؤيد كل ما يصدر عن الادارة سواء كان خطأً أم صواباًء وإنما المطلوب هو 
التغلى يشدوم اللباقة بف اللمد والتريعيه. 
أهمية إدارة للعلاقات العامة: 

ظهجرت الإذارةكنتشاظ مع الجمافات والشباكل لشقية الأعسال وتعقيق 
الأهذاف القدركة: بحرن تناعن مجيوع مين الأشراة مما لتعفيق هوف سشترن 
باستخدام الموارد البشريةوتتطبق الإدارة على جميع أوجه النشاط الإنساني: الأسرة: 
المدرسة:؛ النادي» منظمات الأعمال: والمنظمات الحكومية والمنظمات الخيرية 
وغيرها وقد أخذت الإدارة مكانها البارز ضمن العلوم الاجتماعية كعلم له قواعده 
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وماق وكشو قد زان ان مكول :الى #مسطكرةع لتقو لوي لا ااانه الشتطية 
البشرى ونسوية العبك ذا الشيرات البيتية السددة والموكرءاوقيره الإذارة 
بوظائف التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة فا المنظمات المختلفة سواء كانت 
صناعية: تجارية» خدمية » عامة أو حكومية لتحقيق الأهداف المنشودة»: وتطبق مبادئ 
الإدارة 4 المنظمات الحكومية لتحقيق الأهداف السياسية والاقتصاديةوالاجتماعية 
والتفافية والتكفية وعدرهاشوا مف الدول التسدية او "الوون الدامية: 

وكستفمل كلك إدازة نف الأدتيات الافصاديةو التسياسية تلاشتارة إلن ذتك 
النشاط الذي يستهدف توجيه جهود الأغراد والتنسيق بينها والإشراف عليها ‏ وتنظيم 
الموارد المتاحة والتي يُمكن أن تُتاح 4 إطار خطة محكمة سعياً إلى تحقيق أهداف 
محددة» فهي تشملتسيير الآمر وتدبيره سواء كان ذلك على المستوى الشخصي أو 
على مستوىالآسرة أو العائلة» أو على مستوى المشروع الإنتاجي أو التجاري أو 
علىصعيد الدولة أو الأمة أو الإنسانية جمعاء. ففكرة الإدارة تكمن 4 التصرف 23 
الإمكانيات المتاحة من أجل توفير الحاجات ومن هذه الإمكانيات مثلاً الوقت أي 
الندة الزمتية المتاحةء كم العناصر البشرية التي يمكن أن توظف للقيام بمهام 
معدو .وكذلكا اكوازة المتاحة من وؤومن امتوال وسواء شام وحشة انعد انها يذ 
سبيل تحقيق البدف المنشود» وتقابل كلمة إدارة ث4 اللغات الأخرى مصطلحات 
متفاوتة الدقة» إذ نجد مثلاً © الإنجليزية كلمة 011111115112610 : تشير إلى المهام 
الإدارة العليا ب الدولة أو 4 منظمات الأعمالء أي أنها تعني تلك المسئوليات المتصلة 
بتكوين التنظيم الملائم وتحديد أولويات العمل وتوجيه كافة الجهود لتحقيق 
الأهذاف فالإدارة بهذا المفهوء لانتناول بشكل مباشر تلك المهام :التفيذية 
التفصيلية للعمل اليومي غيرآن هذا المعنى نجده 4ك تعبيرآخر يستعمل أحياناً ب 
الإنجليزية كمرادف لكلمة 401011151121101 : وهو ]102112561261: وهذا 


1- حليم حلمي رزق؛ إدارة المنظمات الحكومية:» (القاهرة: مطبعة جامعة القاهرةء 2)1992 


ص1 1. 
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المسكان مميقفول بعاد تلوافناره زق كسياه العظلية وبين على ستشرع افيد 
المباشر للمهام» لا سيما # مجال المشروعات الإنتاجية والتجارية". 
أساليب إدارة العلاقات العامة: 
من الصعب رسم نظام محدد لإدارة العلاقات العامة 4 أي منظمة من 

المتطدناكة ذلك انها تتحكلف.تحسية عوامل هديدة+ هق" حالة تفكر حجم المنظية سخلا 
يفوم المداينبتفسه ومن خلال معاون له من العأهلين :ف المنظسة ياعمال الغلاقات 
العامة كما يختلف جهاز العلاقات العامة حسب مدى فهم القائمين بالإدارة فيها 
لأعمال العلاقات العامة من جهة ومن ثم البناء التنظيمي لإدارة العلاقات العامة من 
جهة أخرى. وتوجد أساليب متعددة لتنظيم وظيفة العلاقات العامة تتمثل 2 
5 كاوج 

1- يقوم بها وحدة محددة. 

2- يقوم بها شخص أو قسم متفرغ لها. 

3- يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى مدير "مكتب'. 

4- يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى بسيط أو رئيس قسم. 

5- جميع الموظفين 4# المنظمة مسئولين عن العلاقات العامة. 

6- ليس لبا قسم ولا إدارة ولا يقوم بها أحد. 

ويشير البيكل التنظيمي إلى البناء التنظيمي العام وأسلوب تقسيمه قطاعياً 

ومستويات تقسيمه رأسياً؛ وتختلف المستويات التنظيمية # البيكل العام للنظام 
الإداري ونجد ‏ بعض النظم تداخلاً أو تباعداً بين المستويات التنظيمية. ويمكن 
تور التششيماك الراسية الأساشية كا ممه الننظة الإدارية :فك العالة الحديف» 
وذلك كما يأتي:- 


1 - عيد الحميد محمود النعمي, مرجع سابق» فن9. 
2 - علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة. ط4؛ (القاهرة: عالم الكحتب: 2,)2004 
ص41. 
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- المستوى الرئاسي. 
- مستوى القرار التخطيطي. 
- مستوى القرار الاجرائي. 
- مستوى القرار التنفيذي. 
مستوى الاشراف المباشر. 
- مستوى التنفيد. 


وَعَعسم قف التستوياك إلى شمكويات فرهية وقق] لبطنا ف الاكتراق الناسب 


وطبيعة النشاط.ويمر إعداد البيكحل التنظيمى لإدارة العلاقات العامة بمجموعة من 
الخطوات» هى:- 


1- تحديد الأهداف والانشطة المباشرة:ويجب تحديد الاهداف والانشطة 
المباشرة وتحليلها بدقة للتأكد من الوظائف المطلوب القيام بها لتحقيق تلك 
الأهداف. 

2- تحديد الأنشطة المساعدة:والانشطة المساعدة هي الاعمال المطلوبة لخدمة أو 
دعم الوظائف الأساسية وتشمل تلك الأعمال تدبير الموارد اللازمة وتوفير 
وتدريب العاملين وشراء العاملين والآلات وغيرها من الاعمال المساعدة ف أداء 
الوظائف الأساسية. 

3- تجميع أو تجزئة الأنشطة:ويتم التجميع أو التجزئة على أساس حجم العمليات 
المتوقعة» فإذا كان حجم العمليات المتوقع كبيراً إلى حد يتطلب كل وقت 
العمل الذي يبذله شخصان فلابد من تعيين شخصي لأداء العملء أما إذا 
كان حجم العمل المتوقع قليلاً فإنه يجب تجميعه مع عمليات أخرى مشابهة. 

4- خلق التقسيمات التنظيمية:بمجرد تحديد المراكز المختلفة للعمل يجب 
تجميعها 4 تقسيمات أو وحدات تنظيمية وهذه تسمى: أقساماً أو إدارات أو 
قطاعات أو مكاتب أو وحدات. يختلف أسلوب تنظيم العمل # إدارة 
العلاقات العامة من منظمة إلى أخرى ليلائم أهداف كل منظمة وأنشطتها 
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والجماهير التي تسعى إلى كسب تأييدها ويمكن تناول تلك الأساليب بشيء 


من التفصيل على النحو الآتي:- 
أولا-الاسلوب الاتصالي العام: 


وتوزع مسؤوليات الاقسام 4 هذا الاسلوب على أساس وسائل الاتصال 
الجماهيرية ووسائل الاتصال الخاصة التي توجّه رسائلها إلى الجمهور العام وإلى 
ععامير فوس مستيدهةامن هيه البظلمة سيكو مماك هشع للمتحاف: بكرن صياغة 
البيانات الصحفية وتوزيعها على الصحفء وتنظيم المؤتمرات الصحفية» ورعاية 
الماؤكاه بالتسعديين: قشلا عن اونا شححمية التظلية» ويحستمن كيم اتغيز 
للاذاعة والتلفزيون؛ وثالث للإنتاج السينمائي» ورابع للندوات؛: وخامس لإنتاج 
الطبوفلات والتشرات" ,ويك بسكن إداراكالدتلذفات العامة اتخفضن هيم فيستفل 
للتخطيط الإعلامي:؛ بينما يقوم بهذه الوظيفة 4 بعض الادارات اللأخرى مدير 
العلاقات العامة بمساهدة رؤسياء الأقساء ويصورة غامة يُعتمد هنذا التفسيع على 
الوسيلة الإعلامية» ولذلك يسمى أحياناً بالأسلوب الإعلامي أو الوظيفي”: ويتمثل 
هنذا الأسكوك :ف الحارعلة التتظيمية أدناء: 


مدير العلاقات العامة 


قسم الصحافة والمجلة قسم الإذاعة والتلفزيون قسم الأحداث الخاصة 


1- علي عجوة:» الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص 44. 
2- محمد ناجي الجوهرء العلاقات العامة: المبادئ والتطبيقات (رؤية معاصرة)؛ مرجع سابق» 
ص/15. 
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ثانيا- الاسلوب الاتصالي النوعي: 

أنموذج الأسلوب الاتصالي النوعي يتم توزيع الاقسام على أساس الجماهير 
النوعية للمنظمة؛ بحيث يخصص قسم للاتصال بالمستثمرين؛ وثان للمستهلكين, 
وثالث للموردين» ورابع للمتعهدين» أو غير ذلك من الاقسام حسب طبيعة نشاط 
المنظمة وعلاقاتها وحجمها'.ويكون كل قسم مسؤولاً عن رعاية علاقات المنظمة 
بكاقطاع :من تلك القطاعات.سواة حكاق ذلك باستخدام وسائكل الأفصبال المباسرة: 
أو بالاستعانة بالوساكل الجماهيرية. ويسمى هذا الاسلوب أحيانا بالأسلوب الاتضالي: 
وكا كان الأحاده شيكلا من افبكال الاتصال وهنا من فتوخه فإن تلك الحميسية 
تصبح تسمية شاملة غير معبرة عن طبيعة التقسيم” : وفيما يلي خارطة تنظيمية 







قسم العلاقة مع العاملين 


ثالنا- الاسلوب الاتصالي المزدوج: 

يعتمد هذا الاسلوب على تخصيص بعض أقسام الادارة للاتصال بقطاعات 
الجماهير المؤثرة على المنظمة بشكل مباشر» فضلاً عن بعض الاقسام الإعلامية 
التي تقوم بإنتاج مواد الاتصال لخدمة الجمهور العام والجماهير النوعية كذلك؛ 
وليس هناك تفضيل مطلق لأي من تلك الأساليب الثلاثة» فالأسلوب الأمثل هو ما 


1- محمد فريد الصحن,ء العلاقات العامة. مرجع سابق» ص53. 
2- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق» ص 44. 
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اتفق مع حاجات المنظمة وأهدافهاء وامكاناتها التي تستعين بها على تحقيق تلك 
الأهواف!!):وفتوركها مياق :ف الشكلين ادناه 
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رابعا- الاسلوب المركزي واللا مركري: 

تأخن بعض المنظمات بالأسلوب المركزي لإدارة العلاقات العامة: حيث 
يتركر جميع العاملين بالإدارة ‏ امقر الركيس» وغنه تصدر جمييع الأنشطة» ومنه 
يتحرك بعض المتخصصين لممارسة وظيفتهم 2 فروع المنظمة طبقاً للخطة الموضوعة. 
ويمكن أن تلجأ بعض المنظمات إلى إهمال وظيفة العلاقات العامة 4 فروعها 
وقتصمرها على القر الركينشى قط ينما يلجا الشبعضن الخد إلن الأساوب 
اللامركزي حيث يصبح لكل فرع من فروع المنظمة إدارة العلاقات العامة الخاصة 
به التي تمارس نشاطها من خلاله طبقاً لظروفها المتميزة» و حدود الامكانات 
لمق ا 

ولا كانت هناك بعض الوظائف التي تتطلب جهداً أكبر من طاقة كل فرع 
على حدة؛ وتحتاج ف الوفت نفسه إلى قدر من المرونة لخلائمة الظروف المتباينة لكل 
فرع؛ فقد بدأت بعض المنظمات # الجمع بين الاسلوبين المركزي واللامركحزي 
للتمتع بمزايا كل منهما. وب ظل هذا الاسلوب تشترك الفروع ب وضع الخطة 
العامة ويحندد:كل فرع واتحياضه المشضلة 2 إطاز :تنك النغطة مستفينا مسن 
الايتكاننات الفنية القاحة لإدارة العلاقات العامة د الف الركين للشظية. 

ونشيؤوة عافةيتؤكت:فظيع إذارةالعلذفا ف العامة ف التنطينات وهم يتجهم 
المنظمة ونوع نشاطها وطبيعتها ومستوى انتشارها الجغرالك»: فهناك منظمات صغيرة 
الحجم لبا وضعية محددة» وهناك منظمات متوسطة الحجم وأخرى كبيرة الحجم, 
ومن ته تلط تتظري وؤقنس لذ فاك العامة با كل واخذة ينوا 
نجميح التقسيمات: 

عندما يتم تقسيم الادارات والوحدات والأقسام فإنها ترتب 4 هيكل تنظيمي 
يبين مواقعها وعلاقاتهاء وغالباً ما يأخذ البيكل التنظيمي الشكل البرمي: مع 
وجود تنظيم آخر يُعرف بالتنظيم الدائري» والذي تكون عينة الادارات والاقسام 


6 34 0 
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1- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابق» ص 49. 
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فيها بخ شكل دائرة تلتف حول الرئيس. ولكي يكون التنظيم علمياً سليماً يجب أن 
يقوم على مجموعة من الأسس المرتبطة ببعضها البعض تأثيراً وتأثراً. وتتمثل تلك 
الأسس ‏ الآتي:- 

1- التخصص وتقسيم العمل:يجب أن يؤدي كل فرد العمل الذي يتقنه» حتى 


يحصل منه على أفضل النتائج. فهو ينصرف إلى عمل محدد ويركز 
مجهوداته ويوجه اهتماماته إليه. ويعد هذا المبدأ من أقدم مبادئ التنظيم 
جميعاً: وهو يتناسب مع طبيعة الأفياي: 

وحدة البدف: يعد البدف الرباط النفسي الذي يربط الآفراد والجماعات 
والادارات. ومن الضروري أن يُقسّم البدف أو الأهداف الرئيسة إلى أهداف 
جزئية أو فرعية» ولكن لابد أن تكون بين تلك الأهداف موحدة حتى لا 
يحدث تناقض بين المصالح ويتعطل سير العمل. 

تسلسل خطوط السلطات والصلاحيات:وهذا الأساس يتطلب أن يعرف 
الشخص المفوّض إليه السلطة مصدر هذا التفويض» بحيث تتسلسل 
الصلاحيات داخل البيكل التنظيمي من دون تداخل 4 الصلاحيات مما 
يؤدي إلى عرفلة سير العمل. 


- وحدة الأوامر:إذا ما تعدد الرؤساء ضاع المرؤوسين» ولذلك لا بد أن يكون 


هناك رئيس واحد يتلقى المرؤوسين منه الأوامرء ذلك أن تعدد الرؤساء يربك 
العمل ويؤدي إلى اختلال التنفيذ لا سيما عندما تتناقض أوامر هؤلاء الرؤساء. 
تحديد الاختصاصات: لابد أن يعرف كل ممارس للعلاقات العامة واجباته 
ومسؤولياته بشكل دفيق» ويعرف العلاقة بين هذه الواجبات والمسؤوليات 
والوظائف الأخرى ليعمل ضمن ما يقع 4 دائرة اختصاصهء ويمتنع عن 
التدخل 4 واجبات ومسؤوليات غيره من الموظفين والممارسين. 


2- علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابق» ص48. 
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6- تناسب السلطة والمسؤولية:تتضمن السلطة حق إصدار الأوامر واتخاذ قرارات 

ملزمة للتنفيذ من جهة المرؤوسين» فمقابل حق الرئيس 4 إصدار الآوامر 

واتخاذ القرارات لابد أن يتقبل المرؤوسين هذه الأوامر والقرارات ويعملوا على 

تيوه الكو ننه الأو سر وا لقرا زاك مما لي 
العوامل المؤثرة والمرتبطة بإدارة العلاقات العامة: 

بيكة العمل:ويّقصد به الموقع الذي يُستخدم لأداء مهمّةٍ محددة حتى الانتهاء 
منهاء وتشمل بيئة العمل المكان الجغراكٌ؛ والمناطق التي تُحيط بالعمل» مثل موقع 
الإتكافي وسوس ! لمكاو مضب في كشول ونكت امت ) رق 34ل تدرف اومان 
والمميّزات الإضافيّة الخاصة 4# العمل يتوقف نجاح المنظمات 24 إدارة أعمالبا على 
المعرفة السليمة لطبيعة العمل لتحديد نوع الأساليب التي تملكها المنظمة لتحديد 
أهدافها والمحافظة على بقائها وهي التي تشكل بيئة العمل التي يزاول فيها الأفراد 
مهامهم لتحقيق أهداف المنظمة؛ ومن الطبيعي أن الخدمات والأعمال التي تقوم بها 
المنظمات تتوقف على الامكانات والبياكل التي تتحمل الأعباء الملقاة على كاهل 
الأجهزة المجندة لتحقيق الأهداف العامة» لذلك كان لابد من التعرف على علاقة 
بيئة العمل بالمنظمة من جهة» وبالعاملين من جهة ثانية. 

لقد كان ولا يزال الاهتمام ببيئة العمل هو المحدد لنجاح المنظمة بشكل 
كبير 4# تقديم خدماتها » فضعف أو سوء بيئة العمل ومكوناتها يمكن أن يؤدي إلى 
الفشل # تقديم خدماتهاء وإن أبدعت المنظمة 4# بعض الوظائف الإدارية 
كالتخطيط والمتابعة. وعرف 'ماير*" البيئة بأنها كل ما يقع خارج المنظمة. وعلى 
الرغم من شمول هذا التعريف إلا أنه غامضٌ بعض الشيء» إذ يُدخل التعريف كل 
الأشياء المحيطة بالمنظمة 2# نطاق بيئتها من دون تمييز بين المتغيرات الفاعلة والمؤثرة 
وغيرها. وطور "كاوس المعنى المجازي لبيئة العمل ليشمل العناصر الطبيعية 
1- المرجع نفسه. ص49. 
-16-4 ع1 ,611512655016110231(.60122. 177113 ,"الع تدهم كمط عازه /171"-2 
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والاجتماعية والبشرية كالأرض وا مناخ والموقع والسكان والعادات والتقنيات» وكل 
مايسهم © تكوين الحياة وبقائها'". ويؤكد كثيرٌ من الكتّاب أهمية النظرة 
للمنظمات الإدارية على أنها كائن عضوي يرتبط بالبيئة المحيطة تأثيراً وتآثراًء ومن 
ثم لا يمكن عزلبا عن تلك البيئة بأي حال من الأحوال. فالتفاعل المتبادل بين أي 
منظمة والبيئة المحيطة بها ينتج عنه آثاراً إيجابية وأخرى سلبية على نشاط المنظمة 
والعاملية يها 

وفيما يتصل بعلاقة بيئة العمل بالعاملين بالمنظمة فإن مصاحة المنظمة تقتضي 
شرؤرة حضبر تاذلف القوامل السربيةتفييقة الحمل لحضي لا كو :بد نمك 
سلوك العاملين: ومن تلك العوامل الاتجاهات النفسية السلبية التي يحملها 
الغافلين تجاه العمل أو المنظمة»والتي تهيمن عليه وتوجه سلوكه ف مختلف مواقكف 
الفجل توعيها مانا معن العاديز االمتلركة كدان ميقا سكن الماهاء هود «اتتافنات 
تلية من نيققه المتزليف او هناها ومين اسل فرع إدار» تلم الواغية ملحمطاانة 
بادرة لاتجاه سلبي غير سليم» أو أية ظاهرة غير صحية» فتصححها قبل أن تستفحل» 
ذلك أن الاتجاهات والميول التي تم اكتسابها تتميز عادة بخاصية المقاومة للتعديل: 
ولكن بجهود محددة يمكن تعديلهاء فالأفراد ومع تلك الخاصية المقاومة للتغيير إلا 
ال تتفم لأسف التحيور متي النكناء وى معكلت الأعمار ‏ «وقن :يدرت يهن 
العوايل الدريقه الى فوفر على ينه التجل دف ميخكوفة التقلساه» وتقباق با لعاملين 
فيهاء ومن تلك العوامل ما يأتي©- 

1- ارتفاع مستويات التعليم» وازدياد الوعي والتمرس #يْ صفوف القوى العاملة. 


1- محمد القريوتي: السلوك التنظيمي: دراسة السلوك الانساني الفردي والجماعي ك المنظمات 
المختلفة» ط3؛» (عمان: دار الشروق» 2003): ص/3. 

2- علي شريفء الإدارة المعاصرة» الطبعة الثانية؛ (الاسكندرية: الدار الجامعيةء 2)1997 
ص1 13. 


3- محمد سرور الحريري» مرجع سابق» ض 59 
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2- تزايد تطلعات العاملين؛ والتوسع # استعمال تشريعات العمل والعمال 2# 
توزيع الثروة. 
3- تعاظم القيم الآتية للقيم المادية. 
4- نمو القطاع العام وتزايد التنسيق بين القطاعين العام والخاص. 
5- تكاثر القوى العاملة. 
6- مراقبة الكلفة والتباطؤ الاقتصادي. 
7- التشدد 4 تطبيقات قوانين العمل والعمال 2 العديد من دول العالم. 


ولأن البيئة المحيطة بالعمل تؤثر تأثيراً مباشراً وغير مباشراً على أداء العامل 
إيجاباً وسلباً» فمن الممكن أن تعمل على الحد من المجهود البدني والذهني للعامل 
خلال العمل لا سيما إذا كان العمل يأخذ ساعات طويلة» و4 بيئة غير مناسية؛ 
حيث تؤدي بالعامل إلى القلق والتوتر» مما ينعكس على كفاءة الادارة واتسامه 
بالتأخير والتسويف. 
سمات بيئة الأعمال المعاصرة: 

تتسم بيئّة الأعمال المعاصرة بمجموعة من السمات جعلتها تختلف عن أي بيئّة 
أعمال سادت 4# مدة زمنية مضت»ء ولعل أهم ما يمكن قوله عن هذه البيئّة اليوم 
أنها تشهد تغيرات سريعة ومتنوعة شملت كل المجلات والجوانب. ويمكن تناول تلك 
السمات التي ترسم شكل بيئة الأعمال الراهنة على النحو الآتي:- 
1-العولحة: 

هي تلك الحالة أو الظاهرة التي تسود العالم حالياء وتتميز بمجموعة من 
العلاقات والعوامل والقوى» تتحرك بسهولة على المستوى الكوني متجاوزة الحدود 
الجغرافية للدول ويصعب السيطرة عليهاء تساندها التزامات دولية أو دعم قانوني, 
مستخدمة لآليات متعددة:» ومنتجة لآثار ونتائج تتعدى نطاق الدولة الوطنية إلى 
المستوى العالمي» لتربط العالم ب شكل كيان متشابك الأطراف يطلق عليه القرية 
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الكونية''2؛ وتعرف العولمة اصطلاحاً بأنها التوحد كذ الأفكار ومضمونهاء وتحمل 
طياتها أبعاداً سياسية واجتماعية وثقافية واقتصادية. وتعرف أيضاً على أنها: 
إكساب الشيء طابع العالمية وجعل نطاقه وتطبيقه عالميا”. وأنها النظام الذي 
يتراجع ب ظله دور الدولة القومية وتنكمش فيها سلطة السيادة والغلبة # مواجهة 
قدرات الأفراد ب مقابل تنامي دور القطاعات والشبكات الفردية الخاصة والمسجلة 
مقنوة تعلو وجاك وري الأكد ذف و العاملة بك إطناذ ونطلمناف غير متكوي: قار 
للا 

وتلقي العومة بظلالبا غلى مخلف مجالات الحياة السياسية والثفافية 
والاجتماعية والاقتصادية» ولعل أكثر المجالات تأثراً بالعولة هو المجال الاقتصادي 
الذي اهن انتقاهنا جذزيا وكنيوكيرا تكبيرا يفصل الفولة. ومن امه إغرازات هذه 
الظاهرة -العولة- على الصعيد الاقتصادي هو ظهور ما يسمى بعولمة المنافسة. 

وتعد عولمة المنافسة مرحلة متقدمة للعولمة الاقتتصادية تزول فيها الحدود 
الجشرافية أو القومية اناغ انشطلة متظنات الأعمال شك يذلك كهديا شيويفي 
بارا تتمع توجية الوق العالية فوش ومفتوحة تاشن الاقتباد يات والتظماهة 
ومن أهم ملامحها هيمنة الأنموذج الليبرالي للمنافسة البادف إلى تحرير المعاملات 
ووقع القيوذ'عتن الفخارة الحارجية :-واتهار دو الدوثة 5 الاقممياد “وساهلم دور 
القطاء اكات 5 


1- مايكل كايء التغيير المتواصل: خوض غمار المنافسة 4 عالم التجارة الالكترونية» ترجمة: 
فواز زعرور. ط1» (الرياض: مكتبة العبيكان: 2003). ص28- 29. 

2- منير نوري» 'معوقات مسايرة العولمة الاقتصادية للدول العربية":. مقال منشور 2# مجلة 
اقتصاديات شمال أفريقياء العدد الأول ص 88. 

3 - سهام محمد صالح كعكي "الإدارة التربوية 4 عصر العولمة" ورقة عمل مقدمة يك ندوة 
العولمة وأوليات التربية» جامعة الملك سعودء السعودية؛ من 27- 28 صفر 1425ه؛: ص6. 

4- بلال خلف السكارنة» الريادة وإدارة منظمات الأعمال» (عمان: دار الميسرة للنشر والتوزيع, 
8» ص 287. 

5- محمد عبد الحميدء النظام الاقتصادي العالمي؛ (القاهرة: مكتبة النهضة العصرية» 
8 ). ص25. 
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2-اقتصاد المعرفة: 

لقد تحول الاقتصاد العالمي بعد الثورة الصناعية من اقتصاد ذي كثافة عمالية 
إلى اقتصاد ذي كثافة رأسمالية» ثم جاءت التطورات التقنية لتنقل الاقتصاد إلى 
مرحلة اقتصاد المعرفة» وبالتالي أصبحت الغلبة لمن يعرفء لا لمن يملك. وأصبحت 
المعرفة هي ال مادة الخام» وعاملاً من عوامل الإنتاج» والناتج نفسه. فكل المنظمات 
اليوم تعتمد بدرجة كبيرة على المعرفة 4 استمرارها ونجاحهاء وأصبح من المحتم 
عليها أن تتطور وتتحسن وإلا كان مصيرها الفناء. ويمتاز اقتصاد المعرفة الذي تعمل 
إطاره المنظمات حاليا بآمور عديدة من أهمها:- 

8 امفلاف العو ره على لاسكا وزساذ وعرليح سترحات سكرب رفي وقيه 
كرض ديو ة انماما لم تكن تعرقها مواق من شيل والسا عدف حلق 
منتوجات أكثر إشباعاً وإقناعاً للعميل. 

* المنافسة ْ ظل اقتصاد المعرفة ترتكز على المعرفة؛ فهي التي تصنع القوة, 
وتوفر المال» وتوجد المواد الخام» وتفتح الأسواق. 

© يتضمن اقتصد المعرفة قوى اقتصادية جديدة» تدفع إلى الابتكار» 
والتحسين الدائم المستمرء وإيجاد منتوجات جديدة:» نظم إنتاج جديدة» نظم 
ووو مكار وود خلر 3 انكام شياله لحيل انمز فكووينا فاق مويق 
جديدة. 

38 غلل ]فا العرة لاو يشورك سن شري على أنه رسال شرف 
يعتد به وإنما يراد برأس المال البشري العناصر المهفكرة والقادرة على 
الابتكار المستمر الذي يكون الميزة التنافسية الوحيدة للمنظمات بذ 


1- مجدي محمد محمود طايل؛ التسويق الابتكاري كمدخل للتغيير والتطوير بمنظمات 
الأعمال؛ ورقة عمل مقدمة # الملتقى الإداري الثالث: إدارة التغيير ومتطلبات التغيير 2 العمل 
الإداري: نحو إدارة متغيرة فاعلة» جدة- السعودية؛. 29- 30,: مارس 2005, ص310- 
1. 
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صراعها من أجل البقاء ويطلق على مثل هذه النوعية من العنصر البشري 

عدالة اعرف 
3-التغير التقفي: 

شهد العالم طفرات هائلة # المجال التقني أفرزت واقعاً جديداً يقوم على 
الاتصال والتواصل المباشر من خلال الأقمار الصناعية والبث الفضائى وشبكات 
المعلومات وترتب على ذلك أن العالم يعيش اليوم عصر المعلومات والمعرفة. وأفرز ذلك 
تقنيات جديدة # التعلم وأساليبه وي بنوك المعلومات ومراكز البحوث» وترتب 
عليها ازدهار التعليم عن بعد؛» وسهولة الحصول على المعلومات والوصول إلى المعرفة 

م 1 

من دون عناء . 
4-راس الال الفكري: 

يحظى العنصر البشري اليوم بأهمية كبرى ث عالم الأعمال» باعتباره أهم 
الثروة وأصبح يطلق عليهم مسمى رأس المال الفكري؛ ويعتمد هذا المفهوم على أن 
يمتلكونه من معرفة متراكمة ومهارات تستطيع المنظمة تحقيق ميزة تنافسية تضمن 
لبا النجاح والتميز 4 بِيئّة الأعمال الحالية. 
5-التركيز على العهلاء: 
الداخليين أو الخارجيين. ومن هذا المنطلق يجب على المنظمة فهم احتياجاتهم الحالية 
والمستقبلية وتحقيق متطلباتهم وأكثر من هذا العمل على تجاوز توقعاتهم. ولبذا نجد 


1 - محمد بن علي الرشودي» 'بناء أنموذج للمنظمة المتعلمة حمدخل لتطوير الأجهزة الأمنية 
بالمملكة العربية السعودي": أطروحة دكتوراه 2 العلوم الأمنية» جامعة نايف العربية للعلوم 
الأمنية» كلية الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية» الرياض: 2007, ص 59. 
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أن منظمات الأعمال اليوم تنظر للعملاء باعتبارهم مشاركين حقيقيين 4 النجاح 
ولبم دور 4 قرارات المنظمة» كما أن هؤلاء العملاء على قدر كبير من الذكاء 
ويستطيعون التمييز بسرعة وسهولة بين ما هو مقبول وجيد من منتجات وخدمات 
الأسواق. وهكذا يفترض بالإدارة أن تطور العلاقات مع هؤلاء العملاء وتعمل 
على إعلامهم بكل ما هو جديد ومفيد لبم. لقد لعبت أنظمة المعلومات دوراً مهما 
تقريب الصورة الذهنية للعملاء حول ما يطرح 2# الآسواق وبشفافية عالية. 
وأصبحت منظمات الأعمال تتسابق 4 جعل هؤلاء العملاء أكثر سعادة ورفاهية 
و الكو رق ترشا مايه نع الأتفريه مو لابين | لمكتر ا الذي ل ازطلنا قري تساها نيه 
بمنظور تقليدي". 
6-الأداء العالي في المنظمات: 

والذي يتطلب التركيز على العملاء ورفع مستوى الإنتاجية وتحسين الجودة» 
وإعطاء قيمة وأهمية عالية للموارد البشرية وزيادة صلاحيات العاملين» وإدراك التنوع 
قوة العمل؛ والالتزام بأخلاقيات العمل والمسئولية الاجتماعية. 

مها تسق تسن ازلديقة الأعبال تفل تسيا كويرا جات الأعجال زليذا 
فمن الضروري على المنظمة أن تعي أهمية هذه البيئة وتسعى بشكل جدي لدراستها 
من أجل التكيف والتأقلم معهاء واتخاذ كافة الإجراءات للتنبؤ بمتغيرات هذه البيئة 
مستقبلاً واستباقهاء وهذا بهدف اقتناص أكبر قدر من الفرص التي تقدمها هذه 
اليقةة ويك الوقت نفسة معاولة فهب"اتكبر كز مق الخناظر الى يجلبينا الفغل ‏ 
فده ليقي 


1-وائل محمد صبحي إدريس وطاهر محسن منصور الفالبي» أساسيات الأداء وبطاقة الأداء 
المتوازن: سلسلة إدارة الأداء الإستراتيجي: ط1» (عمان: دار وائل للنشرء 2009): ص 191. 

2 - مجدي محمد محمود طايل»؛ مرجع سابق» ص 311. 

3- محمد قاسم القريوتي "المناخ التنظيمي 4# الجامعة الأردنية من وجهة نظر أعضاء هيئة 
التدريس» مجلة مؤتة للبحوث والدراسات» ع5» الأردن, 1994), ص/3. 
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أنواع بيئئة العمل: 

تُميّز الأدبيات المعاصرة بين العديد من البيئات التي تعمل فيها المنظمات» وهي 
من الكثرة والتعقيد بحيث يصعب حصرها وتصنيفها إجمالاًء ولكن يُمكن 
التطرق إلى بعضهاء وذلك على النحو الآتي:- 
أ-بيئة العمل العام والخاص: 

كن المييزبين بيك العمل الغاضة وبيةة العمل الخاصة بان الأول تين 
الإطار الذي تعمل فيه جميع منظمات الأعمال؛ حيث يقع تأثيرهذه البيئة على 
مختلف المنظمات: أما بيئة العمل الخاصة فهي البيئة التي تعيش فيها المنظمة 
ممفرد هاه و ل كش مضي خرن نك لش قرريةه جك] لا نقتي الداحلية للسكلية اسلو 
إدارة العمل فيهاء ويتم النظر إلى بيئة العمل من خلال هذا المنظور نظراً لأنها تعّد 
نظاماً مفتوخا كساكر الكتظمات الاجماعية الأخرى: وهنا صب اللحمدود بين هيدين 
التوين شن البيكة يووا شتحة المعالم تعلرا للقداخل متها هخ تانحية الخافين وال 

وفوق نعكان كتانف الأداره ]0 القصبة نتن مك العمل العامة والشاضية يمن 
على درجة العلاقة بين المنظمة ومتغيرات بيئّة العمل» إن كانت مباشرة وقوية» أو 
حادق كيزمبافيزة أو حفيفة واممسيوة والنافيوهنا حص الترايطية أو الاعتماذية بيت 
هذا كاهده اتلمة] لأمونال مدن معقدها أو نا كيه زناه ممواء كل :نف فا الطافات 
البشرية والمادية أو الخدمات أو الدعم المعنوي والنفسي. 
ب-بيئة العمل الداخلية وبينة العمل الخارجية: 

ظلق نمضن النا حفيق علا الأقر :وا تعماغتاف:والمتياك والتشريهات والنظه 
الحاكمة للأنشطة والمهام والوظائف داخل المنظمة ببيئة العمل الداخلية» ولعل هذا 
يتعارض مع التعريف الشامل الذي تطرحه معظم المصادر التي تشير إلى أن البيئة هي 


1 - محمد بومخلوفء التنظيمالصناعيوالبيئة» (الجزائر:دارالأمة» 2001):. ص25- 26. 
2 - عامر الكبيسي» التصميم التنظيمي» (الدوحة: دار الشرقء 1998): ص89. 


02ظ10 


1 


حسر - 


7ك" 
كل ما يقع خارج المنظمة”“. وتشمل بيئة العمل الداخلية 4 مفهومها العام بيئة 
تنظيمية وأخرى وظيفية» حيث تُعبّر البيئة التنظيمية عن الموقف الاجتماعي الذي تتم 
العلؤقاف: مدي الاقران مظرف فقوهنها القواهى التتهزيينة ف سمطو الأعمال» كنا 
تُعَيّر عن مجموعة الممارسات والاتصالات والعلاقات بين الادارة ومجموعة الأفراد. أما 
البيئة الوظيفية فكُعَيْر عن مدى مشاركة الأفراد ث4 تقرير أهداف المنظمة»؛ ومدى 
مناسبة تخطيط برامج القوى العاملة والتكهن باحتياجات المنظمة من القوى: 
وتحديد وتركيب الوظائف» وتحديد المسؤوليات والعلاقات المترتبة عليها مع مراعاة 
عناصر فعالية التشغيل؛ ومدى استجابة الأفراد لبذه العوامل» وقدراتها على 
اجتذابهم: ورفع مستويات قدراتهه©. 

أما بيئة العمل الخارجية فيُقصد بها المتغيرات التي توجد خارج المنظمة؛ 
واهمها البيكة السياسية؛ والبيئة الاجتماعية:» والبيئة الاقتصادية» فهي متغيرات 
تحيط بمختلف المنظمات بغض النظر عن مجال عملهاء ولا يمكن التحكم فيها أو 
إاخطداهيا لأشتواشة 1و كانه واكسيل سكين تدرا أن متظياف الأغيان 3ه تمظات 


الجناهيات أو الستطات اكتاشرة الكو هيات 


مفهوم بيئة العمل الداخظية: 

تركز منظمات الأعمال ش سعيها لتحقيق أهدافها على دراسة بيئة العمل 
الداخلية لبا بغية زيادة انتاجية وفعالية العاملين فيهاء وضمان ولائهم والتصاقهم بها. 
وتتميز المنظمات الحديثة بتعددية اهدافها وأغراضهاء ويرجع ذلك إلى إمكانية 
توسيع الطاقات البشرية والمادية المتاحة لديها لتحقيق أغراض متعددة وانشطة متنوعة 
ممايجعلها تستقطب خيرة الكفاءات للعمل فيهاء والمحافظة على هذه 


1- محمد سرور الحريري» مرجع سابق» ص/5. 
2 - جلال محمد النعيمي؛ دراسةالعملفيإطارإدارةالإنتاجوالعمليات» (الأردن: دارإثراءء 2)2009 
ص 24. 


3- محمد بومخلوف, مرجع سابق» ص 26. 
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التكف اام وقد تزايد الاهتمام ببيئّة العمل الداخلية 4 ضوء الخطوات المتقدمة 
التي خطاها العلم من حيث الآلية التي تهتم بعناصر الانتاج الساكنة كالآلات 
والمواددء حيث كانت الفكرة السائدة هي أن العامل ما هو إلا عنصر كغيره من 
عناصر الانتاج يتأثر فقط بالظروف الحسية # بيئّة العمل» وأدى ذلك إلى حدوث 
نتائج سلبية تتصل بضعف الانتاجية» وتضاؤل الولاء والالتصاق بالمنظمة» لذلك كان 
لابد من التفكير الايجابي تجاه المجالات الانسانية المكملة لعناصر بيئة العمل المادية 
لتلاخ هذه السلبيات2. 

وذهب العديد من خبراء الادارة إلى الأخن بأن بيئة العمل الداخلية لمنظمة 
الأعمال هي مجموعة من الخصائص المميزة والتي يكون لبا تأثير على أداء ودرجة 
رضا ومظاهر السلوك الوظيفي الأخرى الخاصة بأعضاء المنظمة. وبيئة العمل 
الداخلية بهذا المفهوم ثُمثل الميدان الاداري الذي يهدف إلى التكامل بين الأفراد 2 
محيط العمل بالشكل الذي يدفعهم ويحفزهم إلى العمل بإنتاجية» ويتعاون مع 
حصولبم على إشباع حاجاتهم الطبيعية والنفسية والاجتماعية. 
عناصر بينة العمل الداخلية: 

يتضمن مفهوم بيئّة العمل الداخلية لمنظمات الأعمال عدة خصائص مكونة 
نيا تتكلر ليا امو وؤانا دود وفنا لاختلاف البيئات التي يتم البحث حولبها واهدافها. 
ويرى بعض الباحثين أن عناصر بيئة العمل الداخلية تشمل: "البيكل التنظيمي؛ 
السلوك الانساني والوظيفي الذي يُمثل درجة الشعور بالمسؤولية؛ والعلاقات السائدة 
داخل المنظمة والتي تضم حرية التصرفء» درجة الدفء 4# العلاقات» درجة التأييد 
4 العمل» درجة التشجيع على تحمل المخاطرة؛ درجة التشجيع على إبداء الرأي» 


1 7 حسين حريم» إدارة المنظمات من منظور كلي, (عمان: دار الحامد» 223 ص47. 
2 5إقكل هج نحا سل ] لمؤائيلت ونيا كلو لبك بيه عط يرا النظي ع1 الاعمتا فو سراف 
9 مر60. 
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1 ا 
حسم 2 777777 .ته لكي 
درجة الشعور بوجود معايير موضوعية لتنظيم الأداء» درجة الشعور بالانتماء إلى 
النظية فضالذ عن تم الأكافات "وتسرد مدن اتضر تمن الما حكن عماصبر بيك 
العنل اتداكليه يك انتلوج القياد: والإشتراف: :وطبيضية الملؤفاهؤ اهل العنظية: 
ونوعية العمل ونُظم المكافآت وفُرّص الترقيات”". ومما سبق يُمكن إجمال عناصر 
بيئة العمل الداخلية ذ الآتي © 

1 - نوع الثقنية المستخدمة كذ التنظيم. 

2- اللوائح والأنظمة التي تحكم علاقة المنظمة بالعاملين. 

3- العلاقات السائدة داخل المنظمة. 

4- نظام الحوافز. 

5 ايتلوف العناذة والإشرافة: 

6- الاتصالات داخل المنظمة. 

7- طبيعة العمل. 

8- صراع وغموض الدور. 

ويُمكن التطرق بشيء من التفصيل لبعض تلك العناصرء وذلك كما 
بأق- 
يُقصد بالتقنيات المستخدمة 4 التنظيم ما يمكن استخدامه من مدخلات 

معرفية أو تقنية من أجل مخرجات نهائية أو وسطية؛ ويمكن بدورها الاسهام 4 
إغناء مدخلات المنظمات الأخرى:؛ ونبا بالطبع تأثيرات إيجابية وسلبية تتمثل ب 
انخفاض الروح المعنوية والدافعية لدى العاملين # المنظمات المعقدة تقنياًء مقارنة 
ترعاذنية اتناغليع ف كل ريات اقل :قينا :كسا ا ددلات الرضيا والتفاعل نين 


أ - الشيخ كامل محمد عويضة:؛ علم النفس الاجتماعي الصناعي» (بيروت: دار الكتب 
العلمية.ء 1996).: ص10. 


10 


1 


سر - 


2 
العاملين قد تتدنى خ المنظمات المعقدة تقنياًء فضلاً عن أن التغيير الذي يؤخذ من 
منظور تقني فني من دون مراعاة للآثار والعوامل النفسية والمجتمعية يولد اضراراً 
وأمراضاً تفوق ب كثير من الأحيان فوائده وإيجابياته» وعلى العكسء فإن التغيير 
الذق جرفق جين الثول الامساعية و الثمدية ماه ويد تسكن اتشيرات الموكرة والمشاخرة 
قبل التحوّل للتغير التقني المستحدث أو المستورد قد يجلب فوائد ملموسة". 

وكا كزين النتنيانتة الحديكة من القوؤاث البشرنة لتتحفيق الأهواف الجماغية 
للمنظمة وللعاملين غير أنها تفرز نتاج عرضية لم تكن مقصودة أو متوقعة منهاء 
تسيةن يه التلوك البيكي والعاؤات الساتة بذ القضاء :وك المقايل دوهن اللحرقة حول 
فيه الأعراسي او التا وراك السالية إمكاي: تي اشوا نه وكوهي يان سيد 
للقرارات المراد اتخاذها أو البرامج التي تحقق البداف أو السلوكيات وتعمق فهم 
النفس» وتساعد 4 تشخيص الظروف ومعرفة مستوى الطموح البشري وأآثره على 
السلوك كما تساعد 4 كيفية حسم النزاعات ‏ الأحوال التي يتتافس فيها الأفراد 
أو لعما عا 5 


اللوافح والنظم التي نحكم علاقة المنظمة بالعاملين: 

يستند تطبيق اللوائح والآنظمة شْ منظمة الأعمال إلى الصلاحية الإدارية التي 
يتمتع بها المدير أو المسثول» ومصطلح الصلاحية لا يكتمل ولا يُفهم بعمق إلا إذا 
زيط بمصطلح المسئولية» أي الالتزام من جهة المتمتع بالصلاحية بأن يؤدي واجباته 
وفقا للصيغ القانونية والمعايير المهنية والأخلاقية» والقيام بمحاسسبة العاملين ذخ 
المنظطفة وفقا لبن المعائير ويقابلها اسهتلاما اونطاعة اوقبولا من المخال الآخر» وهم 
الرؤوسين مع هذا المدور”* 4 واتسلاحية تظل حفا :رمشيا تمارين كم المنظنة فيبي 


1- أحمد ماهرء التنظيم: الدليل العلمي لتصميم البياكل والممارسات التتنظيمية؛ (الاسكندرية: 
الدار الجامعية. 2005),. ص5018. 


2 0 محمد سرور الحريري» مرجع سابق» ص62. 
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حقوق شرعية محددة بالقوانين وهي قدرة سلوكية تُختبر بالممارسة؛ واستعداد 
غطري أو حضاري يُعبّر عنه المرؤوسين بالتعاون مع رؤسائهم» وتقبل الصلاحيات 
الصادرة لبم من منطلقات عدة منها: نظام التنشئة الاجتماعية والحضارية التي تلقن 
وتعلم» ونظام الثواب والعقاب المصاحب للقبول أو الرفضء والولاء والانتماء للمنظمة 
وأهدافها وأنشطتهاء وخبرات ومؤهلات الرؤساءء وقدراتهم المميزة» ودائرة التوقع 
من جهة المرؤوسين لما يصدر لبه”". 

ويواجه تطبيق التُظم واللوائح العديد من الموائع والقيود التي تحول من دون 
تحقيقها للنتائج المتوقعة أو قد تسهم 4# ظهور بعض المشكلات والصعوبات التي 
تعرقل عمل المنظمة؛ وتؤدي إلى نفور العاملين منهاء ومنها الرفض السلبي أو المقاومة 
لأسباب تتصل بنوع هذه الأآنظمة واللوائح» وبأساليب تنفيذهاء أو بالوقت الذي 
صدرت فيه. ويمكن أن يؤدي ذلك إلى خلق التوتر والانقسام بين العاملين» الآمر 
الذي ينتهي بتفجير المشكلة الكامنة؛ أو إعاقة الأفراد عن القيام بمهامهه, 
وتؤدي العلاقات الشخصية التي تربط بين القيادات والجماعات اللارسمية داخل 
المنظمة إلى عدم الالتزام بالنظم واللوائحج» كما يؤدي غموض قنوات الاتصال أو عدم 
الاستقرار الرسمي # المنظمة؛ء كالتداخل والازدواجية بين الصلاحيات إلى النتيجة 
تفنشهاء إضافة إلى اكركزية اتشديد» أو اللاموكرية الغرطة د تطبيق اللنواقه 
والنُظم قد تدفع بالعاملين إلى عدم الالتزام أو التقيّد بها ورفضها ‏ بعض الأحيان". 
القيادة والإشراف والتواصل داخل المنظهة: 

إن النمط القيادي المتبع ْ منظمة الأعمال يعّد من العناصر الأساسية لنجاح 
الأذاوة وكا ملوتها »كلتك أي المحاكة و تماطهنا ذاه اشر مص نه مرضي السبا مس 


1 - محمد سرور الحريري»: مرجع سابق»ء ص62. 

2- نائل عبد الحافظ العواملة» مرجع سابق» ص20. 

3- احمد سليمان الطماوي» مبادئ علم الادارة العامة» (القاهرة: مطبعة عين شمس» 2)1987 
ص49. 
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ونشاط المنظمة وِي خلق التفاعل الانساني اللازم لتحقيق أهداف الفرد والمنظمة على 
حدر سواء. فالقيادة بمثابة القلب النابض للعملية الإدارية» وهي لا تقتصر على إصدار 
الأوامر والتعليمات للمرؤوسين فقطء بل تتعدى ذلك إلى شحذ البمم ورفع الروح 
المكدونة كاي العاملت» وإقامة تحمسو التؤاضل والحلاقات الاقمانية الساذلةدين القيادة 
والعاملين فا المتظيبة طن اهل تحفيق البداق او 

وللقيادة أنواع منها الدكتاتورية التي تتميز بالمركزية والتسلطية والعقاب 
والاتصال البابط والاتجاه الأحادي؛ مما يحد من تبادل الآراء والأفكار والمشاركة 
والابداع. وتوجد القيادة الديمقراطية القائمة على اللامركزية وتفويض السلطةء 
والاتصال ذي الاتجاهين» والشواب» مما يشجع التفاعل وتقديم الأفكار الخلاقة 
والإبداء©. 

وبصورةٍ عامة فإن النمط القيادي للمدير له دور ب تحديد طبيعة المناخ 
التنظيمي» فالقائد "الأوتوقراطي' يحِدٌ من مبادرات العاملين» ولا يُشركهم 2# اتخاذ 
القرارات» حيث يكون المدير متعصباً لرأيه وينزع إلى الانفراد بالرأي # جميع 
العمليات الإدارية» مما يجعل المناخ التنظيمي يتجه تجاه السلبية» # حين أن القائد 
الديمقراطي يؤمن بأهمية العلاقات الانسانية داخل المنظمة؛ ويؤمن بإشراك العاملين 
4 اتخاذ القرارات ويدفعهم 4# ذلك الاتجاه» بُغية خلق أجواء إيجابية يشعر فيها 
العاملون بالانتماء للمنظمة»؛ مما يجعل المناخ التنظيمي أكثر إيجابية وفاعلية. 

ويؤدي التواصل الداخلي دوراً مهما داخل منظمات الأعمال بمختلف مستوياتها 
ومجالات عملهاء ويمكن تشبيهها بالدم الذي يجري ب عروق الانسان» فإن الاتصال 
الداخلي بالنسبة للمنظمات تلعب دوراً مهماً 4 المحافظة على تدفق وانسياب العمل 


1- تحسين أحمد الطراونة» الفلسفة الأخلاقية وعلم القيادة وتطبيقاتها 4 قيادة فرق العمل 
الأمنية» (الرياض: مركز البحوث للدراسات» 2012): ص12. 

2- محمد سليمان العميان؛ السلوك التنظيمي 4# منظمات الأعمال؛ (عمان: دار وائل» 2002)» 
ص308. 

3- وليد خلف اللّه دياب؛: مرجع سابق» ص265. 
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داخل المنظمة؛» وترتفع كفاءة العمل كلما كانت أنظمة وأنماط الاتصال 
سكف لعلو جيد ةد وكا نين كنز للك عقرقت) « اكويوة فاتك ف الوتميالن: 
والاتصال الجيد هو الذي يسير يغ اتجاهين لأنه يتيح للعاملين فرص إبداء الرأي 
والتعلم والتطور. وعلى العكس من ذلك فإن الاتصال"البابط" الذي يسير يذ اتجاءٍ 
واحد ويحمل فقط الآوامر والتعليمات من أعلى البرم إلى أسفله»؛ يحمل الفرد إلى 
عدم الاكتراث والخمول # التفكير باعتبار أن أفكاره وآرائه لا قيمة لبا لدى 
الرؤساءفأنماط الاتصال المستخدمة من شأنها التأثير 4# خلق المناخ التنظيمي الملائم 
للإبداع والابتكار والإسهام الايجابي 2# اتخاذ القرارات. ولتفعيل الأداء بخ كل البرم 
الاداري لمنظمة الأعمال لا بد من وجود أنماط الاتصال الثلاثة البابط والصاعد 


وال 01 


السلوك التنظيمي في إدارة العلاقات العامة: 

يُحاول علم السلوك التنظيمي أن يُقدم إطاراً لكيفية تفسير وتحليل السلوك 
الانساني بغية التنبؤ به مستقبلاً والسيطرة عليه أو التحكم فيه. ويُقصد بالسلوك 
الاستجابات التي تصدر عن الفرد نتيجة لاحتكاكه بغيره من الأفراد أو نتيجة 
لاتصاله بالبيئة الخارجية من حوله» ويتضمن السلوك بهذا المعنى كل ما يصدر عن 
الفرد من عمل حركي أو تفكير أو سلوك لغوي أو مشاعر أو انفعالات أو إدراك”. 

يكف العيازت التنظيمي أساساً مسرا ناوه الأفراد ب محيطٍ تنظيمي: 
وهذا يتطلب فهم هذا السلوك والتنبؤ به والسيطرة عليه وعلى العوامل المؤثرة 2 أداء 
الأفراد كأعضاء # المنظمة. وعرّف كلاً من 3101 61841 0166115: السلوك 
التنظيمي بأنه؛ مجال يهتم بمعرفة كل مجالات السلوك الانساني 4 المنظمات: 


2- أحمد ماهرء السلوك التنظيميء (الاسكندرية: الدار الجامعية للطباعة والنشرء 2005)»: 
ص23. 
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وذلك من خلال الدراسة النظامية للفرد» والجماعة:؛ والعمليات النظامية؛ وأن البدف 
الأساتي ليه اعرف هو ؤراةه التمالية القطيسة ورياد: وا مه | لفو + 

وعلى الرغم من أن السلوك التنظيمي هو مجال نامي للمعرفة؛ وفيه مبادئ 
علمية هامة؛ تساعد 4# فهم سلوك الناس داخل منظمات العمل وي بلاده» إلا أنه 
ليس علماً بالمعنى المعترف به؛ فهو ليس مستقلاًء وليس له مجال معرب محدد خاص 
به. كما أنه لا يخرج أناسًا ذوي مستقبل وظيفي متميز # هذا المجال؛ فعلم 
السلوك التنظيمي هو محصلة علوم أخرىء وأهم هذه العلوم المستقرة هي علم 
مجالاته: هي التعلم» والإدراك والحكم على الآخرين» والشخصية:؛ والدافعية» 
والقدرات» والاتجاهات النفسية وغيرهاء أما علم الاجتماع فيقصد بهذلك العلم 
الموضوعات التي يتناولبا علم الاجتماع هي: تكوين الجماعة؛ والتماسك والصراع 
داخل الجماعات والقوة والنفوذ» والقيادة داخل الجماعات»؛ والاتصال. ويتطلب نجاح 
المنظمات 4# تحقيق أهدافها توافر العديد من المتغيرات التنظيمية بشكل سليم» 
أهمها المناخ التنظيميء إذ يعكس المناخ التنظيمي 4# المنظمة شخصيتها. كما 
يتصورها العاملون فيها ويعد كذلك من محددات السلوك التنظيمي فهو يؤثر 2 
وها العاملين وك ممترى اذاقيه “اشاح السظيييي هن طيقل سافن وشييزانت 
بيئة العمل الداخلية بكل أبعادها وعناصرها والتي تتمتع بقدر من الثبات النسبي 
وتميز المنظمة بعينها. حيث يدركها العاملون ويفهمونها وتنعكس على اتجاهاتهم 
وقيمهم وتدفع العاملين إلى تبني أنماط سلوكية محددةة. 


1- محمد سرور الحريري»: مرجع سابق»ء ص0/. 

2- خالد يوسف الزعبي وحسين محمد العزبء قياس اتجاهات العاملين لأثر المناخ التنظيمي 2 
تبني السلوك الإبداعي: دراسة ميدانية على شركة كهرباء محافظة إربد» كلية الاقتصاد 
والعلوم الإدارية» جامعة مؤتة,» 2005. 

3- محمد القريوتي: السلوك التنظيمي: دراسة السلوك الإنساني الفردي والجماعي 4# المنظمات 
المختلفة. ط3»: (عمان: دار الشروق» 2003). ص148- 149. 
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أهمية السلوك التنظيمي في إدارة العلاقات العامة: 
يتلخص أهمية السلوك التتنظيمي 4# إدارة العلاقات العامة من خلال النقاط 
القجية!) .- 
5< اهبية اكواود التقرية النتظبة منتانء ضبرور الامقماء بدراسة وقهم نلوك 
الأقراد نما لبا مره خا تر عل كمال الي 
2- تغيير النظرة إلى الموارد البشرية جذب الانتباه إلى ضرورة الاهتمام بتنمية 
وقطتو ورتفدة اللنروة» تكد تقوو همد #الأمكته] وشبة نزماك؟ كاد 
وتحسين مهاراته؛ ومن ثم فإن الفهم السليم لسلوك الأفراد يمكن المنظمة 
من التعامل مع الأفراد بطريقة سليمة: واتخاذ الاجراءات السلوكية 
التصحيحية كلما تطلب الأمر. 
3- تعقد الطبيعة البشرية ووجود الفروق الفردية التي تُميّز هذا السلوك مما 
يتطلب من المنظمة فهم وتحليل هذه الفروق والاختلافات بُغية الوصول إلى 
طرق تعاجل تعتم ا واة كنا بم سدها بها ينود بالف لنظبة الأعمال: 
فمعظم الأفراد يتعلمون 4# منظمات الأعمال - بمختلف أنواعها ومجالات 
عملها ومستوى نشاطها- ويكتسبون ثرواتهم المهنية والمادية من المنظمات؛ وينهون 
حياتهم المهنية كأعضاء ب منظمات؛ فكثير من أنشطة الأفراد 4 مختلف 
المجتمعات تنظم من خلال منظمات: سواء كانت حكومية أو غير حكومية : 
ربحية أو غير هادفة للربح» كما أن كثير من الأفراد يمضون أمتع أيام حياتهم 
تلوق نف متكلسدات: ولآن المنظونات موكر وأفراطاعلا علتن حياة الأهران واتحمافات 
والمجتمعاتكان من الضروري التعرف على هذه المنظمات؛ وعلى كيفية عملها, 
ولماذا تقوم بتقديم أنشطتها.وبذلك يتضح مدى أهمية السلوك التنظيمي فهو يركز 
على فهم وتوجيه سلوكيات وتفاعلات العنصر البشريء والذي يعتبر أهم عناصر 
الإنتاج ‏ المنظمة؛ كما أن نجاح المنظمة يرتبط بدرجة كبيرة بنجاح تفعيل العنصر 


1- محمد سرور الحريري» مرجع سابق» حن ]1 /: 


201 


9 9 2 9 34 2 
اضغ للن وض لني 


2 ل سس سس سس سسسسبببببإبإإبإِ- س ‏ ححس حا جاع 


البشري وتحسين أدائه # ظل المتغيرات المتداخلة والمحيطة ببيئّة العمل وبالمجتمع 
بصورةٍ عامة. 
أهداف السلوك التنظيمي في إدارة العلاقات العامة: 

يهدف السلوك التنظيمي إلى الآتي!:- 
1-تفسير السلوك التنظيمي: 

عندما نسعى للاجابة على السؤال الماذا) تصرف فرد ما أو جماعة من الأفراد 
بطريقة محددة» فنحن ندخل # مجال هدف التفسير للسلوك الإنساني»؛ وقد يكون 
هذا البدف هو أقل الأهداف الثلاثة أهمية من وجهة نظر الإدارة» لأنه يتم بعد حدوث 
الأمرأو الحدث؛» ولكن بالرغم من هذاء فإن فهم أي ظاهرة يبدأ بمحاولة التفسيرء 
كه إستخدام هذا الفهم لتحديد .سيب التصيرف» فمظا إذا:إقدم عدد من الأقراد ذؤي 
القيمة العالية بالنسبة للمنظمة طلب إستقالة جماعية:؛ فإن الإدارة بالطبع تسعى 
لمعرفة السبب لتحدد ما إذا كان من الممكن تجنبه 2 المستقبل: فالأفراد قد 
يتركون العمل لأسباب عديدة؛. ولكن عندما يفسر معدل ترك العمل العالي 
كنتيجة لإنخفاض الأجرء أو الروتين 4 العمل» فإن المديرين غاليًا ما يستطيعون 
إتكاة الأجراءات التضيحيضية اناي ف السعيل: 
2-التنبة بالسلوك: 

يهدف التنبؤ إلى التركيز على الأحداث # المستقبل؛ فهو يسعى لتحديد 
النواتج المترتبة على تصرف محددء وإعتمادًا على المعلومات والمعرفة المتوافرة من 
السلوك التنظيمي؛ يمكن للمدير أن يتنبا بإستخدامات سلوكية تجاه التغيير 
ويمكن للمدير من خلال التنبؤ بإستجابات الأآفراد» أن يتعرف على المداخل التي 
يكون فيها أقل درجة من مقاومة الأفراد للتغيير» ومن ثم يستطيع أن يتخذ المدير 
قو ١ق‏ ود يسريم : 
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3-التحكم ني السلوك: 

يعد هدف التحكم ش السلوك التنظيمي من أهم وأصعب الأهدافء فعندما 
يفكر المدير كيف يمكنه أن يجعل فرد من الأفراد يبذل جهدًا أكبر 2# العمل؛ 
فإن هذا المدير يهتم بالسيطرة والتحكم # السلوك» ومن وجهة نظر المديرين فإن 
أعظم إسهام للسلوك التنظيمي» يتمثل 4# تحقيق هدف السيطرة والتحكم 4 
السلوك والذي يؤدي إلى تحقيق هدف الكفاءة والفعالية 2# أداء المهام. 

وعلى الرغم من أن السلوك التنظيمي ليس وظيفة تؤدى يوميًا مثلها مثل 
المحاسبة أو التسويق أو التمويل» إلا أنها تتغلفل + كل وظيفة تقريبًا على مستوى 
المنظمات» وعلى مستوى الأعمال» وعلى مستوى جميع التخصصات؛ فكل فرد 
تخطظ الآن يقل عملا نك أى منظمة سوا كانت مكييرة أذ مديرة الحجم: غامة 
أو خاصة, لابد له أن يدرس ويفهم السلوك التنظيمي ليتعامل مع الآخرين. 

عناصر السلوك التنظيمي: 

تشمل عناصر السلوك التنظيمي كل من الفرد والجماعة. وبالنسبة للفرد 
تشمل تلك العناصر ما يأتي:- 

1- الإدراك. 


-- 


5/77 
30 


5- الاتجاهات النفسية: وهذا العنصر ينقسم إلى ثلاثة عناصرء هي:- 


العنصر المعرك "المعلومات": ذلك أن ما يتوفر لدى الفرد من معلومات وخبرة 
وثقافة تساعد على تكوين معارف ومعتقدات واتجاهات الفرد تجاه مختلف 
الموضوعات والقضاياء فهي تساعد 3# توجيه ردود فعله ومشاعره تجاه أي موضوع أو 
القضية. 
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العنصر العاطفي الوجداني: بناءاً على معرفة الفرد ومعتقداته تتشكل 
المشاعر والتي تكون 4 شكل تفضيل أو عدم تفضيل وحب وكراهية وإعجاب أو 
عدم إعجاب؛ وإرتياح أو عدم ارتياح. 

العنصر السلوكي: ويعني الميل إلى الفعل بناءاً على العنصرين السابقين. 

نكا كاسني الجما ةقان سنا سك الستلوك اللنظيمى تشيل :لك العيرات 
والعناصر المكونة للسلوك الجماعي للأفراد والجماعات» وتكون معرفة وفهم هذا 
السلوك والتنبؤ وتوجيهه من خلال الآتي!.- 


القيادة. 

الاتصبال؟ 

. المبادئ السلوكية 4 التنظيم. 

. التنظيم الإداري وشأنه شأن التنظيم الاجتماعي عرضه لسوء التنظيم 

وللتفكك الإداري والذي من مظاهره تعدد القادة؛ والصراعات قيما بينهم. 

العلاقة بين المجتمع والتنظيمات القائمة بها. 

7 الغلاقات غير الرسمية باكتظمة + والقن تفرك ثوهاً مق السلوف غينالرسيق 
الذي يسهم بصورةٍ أو أخرى 4# أداء الأعمال. 

8. إن المواقف التي يتولد منها الضغط والتوتر داخل منظمة الأعمال تتمثل 2 

الخوف من فقدان الوظيفة أو النقل أو عدم الترقية» كما قد تكون نتيجة 

لتصرقفات الرؤساء وسلوكهم المتقيد وعدم وضوح الأهداف والحاجات 

والنوايا والشك فيما يحدث # المستقبل؛ مما يستوجب إعادة النظر أ 

التنظيم الاداري. 

ومما تقدم نخلص إلى وجود مبادئ تحكم وتوجه السلوك التنظيمي وتؤثر 


عليه سواء بصورةٍ مباشرة أو غير مباشرة» تتمثل 4 دوعية القيادة الإدارية داخل 


ان ادن حر اص 
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منظمة الأعمال ووجود تنظيمات غير رسمية»؛ وعلاقات المنظمة بالبيئة الخارجية 
وبأقرانها من المنظمات الأخرى؛ ولذلك من المهم والمفيد معرفة وإدراك تلك المبادئ 
من جهة القيادة وتعزيز المجالات الإيجابية والسعي لتعديل بعض السلبيات المصاحبة 
للممارس بُغية تطوير سلوكيات الأغراد بما يخدم العملية الانتاجية. 


أهداف دراسة السلوك التنظيمي: 

تُسهم عملية دراسة السلوك الإنساني ومحدداته وعناصره لمنظمات الأعمال 2 
تحقيق مجموعة من الأهداف سواء بالنسبة للفرد أو المنظمة أو البيئة التي تعمل ل 
إطارها المنظمة» ويمكن توضيح ذلك كما يأتي:- 

أولاً: بالنسبة للفرد: تحقق معرفة الفرد لمحددات وعناصر سلوكه 2# إطار 
التنظيم مزايا كثيرة تتمثل 4 تدعيم فُرّص الالتزام بالسلوك الصحيح: وتجنب 
العوامل التي تؤدي إلى الادراك الخاطئ للمواقف والتي تشوه عملية الاتصال أو 
التعرض لمستوى غير ملائم من الضغوط أو عدم التفاعل والاستجابة غير الصحيحة 
للادارة وزملاء العمل. 

ثانياً: بالنسبة للمتظمة: يُمكن للمنظمة من خلال دراسة السلوك التنظيمي 
تحقيق مجموعة من الأهداف» تتمثل 2 الآتي:- 

1- فهم وتفسير السلوك والممارسات والمبادرات وردود الأفعال التي تصدر من 
العاملين» وذلك من خلال فهم طبيعة الدوافع والإدراك والقيم التي تحكم 
اللسلوت» فصل عن جعرفة تشرمدة السكرط ومهرياتتزسافل الاكتميالة 
دوو وشكل القيادة المفضكل: 

2- إدراك السلوك وتوجيهه تجاه البدف من خلال التدعيم الإيجابي للسلوك 
الوقوي:: ويتاء تكلم الكو اكو و[تتعه اإتلاقه م ونخو لف شان تفل مدان 
واسلوب القيادة المناسبء؛ ومحاولة تهيئة مناخ وظروف العمل لتخفيف 
الضغوط وجعلها عند المستوى الفعّال على تجاه يُسهم 4 تحقيق أهداف 
المتلية: 
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3- وضع خطة مستقبلية لتنمية وتطوير سلوك الأفراد والجماعات ذات الصلة 
بمنظمة الأعمال. 
ثالثاً: بالنسبة للبيكة: كُسهم دراسة السلوك التنظيمي # التعرف بشكل أكثر 
دقة وشمولاً على البيئة المحيطة مما يُساعد هذ تدعيم التفاعل الايجابي لبا ا 
الاستجابة لمطالبها التي لا تتعارض مع مصالح منظمة الأعمالء وتُساعد ايض أ 
كشن 8501| سالب سوا كانت سراشزة أو مير متاشيزة إطناه خلنن أن ذرامدة 
السلوك التنظيمي تُحسين من القدرة التفاوضية للمنظمة مع البيئة من خلال توفير 
عناصر كثيرة من أهمها:- 
© تنمية مهارة الاستماع الجيد للآخرين: وتجتّب هيمنة الافتراضات المسبقة: 
والإلمام بأصول إقامة الحجج وكيفية استخدامها إيجابياً لصالح عملية 
التفاؤكن وإدراك طبيعة ودلالات هذه اللأصول والثفافات المحتلفة. 
© التعرف على وظائف وديناميكيات الصمت ف الحوار التفاوضي. 
© تجنب أساليب المغالطات والدفاع عن الأوضاع الخاطئة أو عدم الاعتراف 
بالخط] 4 حالة الوقوع فيه. 
© تجنب التقوقع داخل الذات؛ والتركيز على المواجهة الايجابية مع الآخرين. 
» تحديد أولويات التفاوض والوزن النسبي لكل عنصر متغير. 
© تقييم الموقف التفاوضي دائماً للتعرف على المستجدات التي حدثت وتحدث 
خلال العملية التفاوضية؛ والتكيّف مع هذه المستجدات. 
محددات السلوك التنظيوسي: 
إن عملية دراسة محددات السلوك الإنساني لمنظمات الأعمال تسهم # تحقيق 
مجموعة من الأهداف سواء بالنسبة للفرد أو المنظمة وكذلك بالنسبة للبيئكة التي 
تعمل فيها المنظمة؛ ويمكن تناول ذلك كما يأتي:- 
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أولاً: المنظمة: يمكن لمنظمة الأعمال من خلال دراسة السلوك التنظيمي 
تلحقية التي .- 

1) فهم وتفسير السلوك والممارسات والمبادرات وردود الأفعال التي تصدر من 
العاملين من خلال فهم طبيعة الدوافع والاتجاهات والقيم التي تحكم 
السلوك ومعرفة طبيعة الضغوط ومختلف المتغيرات التي تؤثر 4 السلوك. 

2 إدارة السلوك وتوجيهه نحو تحقيق البدف من خلال التدعيم الايجابي 
اللمُخاواك:الوغوف :ورنا وتظله لجو كوو لومت الدلذق وك نلعن حا تمض 
الامتضال و سيلو القيسادة التاياديه وح اوحة تويك وشا وظير وف العمتل 
لتخفيف الضغوط وجعلها عند المستوى الفعال على نحو يسهم © تحقيق 
أهداف المنظمة. 

3 وضع استراتيجية مستقبلية لتنمية وتطوير سلوك الأفراد والجماعات 
واستراتيجيات التطوير والتنمية المختلفة 2 المنظمة. 

كانيا القتودة تمدق ماركة الفبرد تصودات متلواكه نزابا كت مين امنيا 
ديغية فرظ ]لزاه لشاف لغيه والظلوي رحب العراس ل ال تروف إن 
الإدراك الخاطئ للمواقف والتي تشوّه عملية الاتصال أو التعرض لمستوى غير ملاكم 
عق الشموط اوه التفافل والاتهابة غير الصسرحة الزملة والادارة: 

كالقاً: البيكة؛ كُسهم دراسة السلوك التنظيمي ف التعرف بشكل أكخثر دقة 
وشمولاً على البيكة المحيطة مما يساعد # تدعيم التفاعل الإيجابي لبا من خلال 
الاستجابة لمطالبها التي لا تتعارض مع مصالح المنظمة؛ وتساعد أيضاً 4 تجنب 
الآثار الضارة سواء كانت مباشرة أو غير مباشرة. ومما تقدم أعلاه يظهر أن للسلوك 
التنظيمي محددات وموجهات يمكن من خلالبا أن تلعب دوراً 4 استمراريه سلوك 
الفرد داخل التنظيم ضمن وتيزه تقدم أهداف التنظيم آولاً وآخيراً وإن اختلفت هذه 


1 - محمد إسماعيل بلال: السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق؛ (الاسكندرية: الدار 
الجامعية الجديدة, 2005),: ص 64. 
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المحددات للفرد أو الجماعة أو ما كان مرتبط بالبيئة الخارجية أو الداخلية التي 
يعمل فيها التنظيم بفية الوصول الى مرحله النجاح وتجاوز الخلاف والصراعات 
الضارة والازدواجيات والتدخلات 2# الاوامر والذي قد يسهم 2# إرباك وتخلف 
اتعمَلية الاناحية والاداوية انك اللنهلية ا . 
الرضا الوظيفي وأهميته: 

هناك اختلاف بين الباحثين حول تحديد مفهوم واضح أو تعريف محدد 
كصضطاح الرضا الوظيفيء ولعل السبب هذا الاختلاق يعود إلى ارتباظ اللصطاح 
بمشاعر الفرد التي غالباً يصعب تفسيرها لأنها متغيرة بتغيّر مشاعر الأفراد تجاه 
مختلف المواقف. وقد تعددت تعريفات الرضا الوظيفي نسبة لاختلاف المداخل التي 
تناول بها الباحثون مفهوم الرضا الوظيفي. ونشيرهنا إلى بعض من تلك التعريفات 
وذلك كما يأتي 9 - 

» يُمرف الرضاالوظيفي بأنه الشعور النفسي بالقناعة والارتياح والسعادة 
لإشباع الجاجات والرهيات والتوقعات مع العمل تبه وبيقة العمل4 مع الثقة 
والولاء والانتماء للعمل ومع العوامل والمؤثرات البيئية الداخلية والخارجية ذات 
العلاقة. 

9 يُعرّف كذلك بأنه حصيلة لمجموعة العوامل ذات الصلة بالعمل الوظيفي والتي 
ثُقاس أساساً بمدى قبول ذلك العمل بارتياح ورضا نفس وفاعلية بالإنتاج نتيجة 
للشعور الوجداني الذي يُمكن الفرد من القيام بعمله من دون ملل أو ضيق. 

©» ويُعرف بأنه شعور الفرد بالسعادة والارتياح خلال أدائه لعمله» ويتحقق ذلك 
بالتوافق بين ما يتوقعه الفرد من عمله ومقدار ما يحصل عليه فعلاً ب هذا 
الل 


1- أحمد صقر عاشورء السلوك الإنسانى © المنظمات» (الاسكندرية: الدار الجامعية للطباعة 
والنشرء 1989): ص1 /. 


2- محمد سرور الحريري» مرجع سابق» ص86. 
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ونخلص إلى أن الرضا الوظيفي مفهوم متعدد الأبعاد يتمثل # الرضا الكلي 
الذي يستمده الفرد من وظيفته ومن جماعة العمل التي يعمل معها ومن الذين يخضع 
لإشرافهم» وكذلك من المنظمة والبيئة التي يعمل فيها. فهو عبارة عن شعور داخلي 
يحس به الفرد "عامل» موظف” تجاه ما يقوم به من عمل وذلك لإشباع حاجاته 
ورغباته وتوقعاته 2 بيئّة عمله. 
أهمية الرضا الوظيفي: 
يُعد الرضا الوظيفي أحد الموضوعات التي حظيت باهتمام مقدّر من جهة 
الباحثين ذلك أن معظم الأفراد يقضون جزءاً كبيراً من حياتهم 2# العمل وبالتالي من 
الآأهمية بمكان البحث عن الرضا الوظيفي وأثره 4 حياتهم الشخصية والمهنية. 
ويشير بعض الباحثين إلى أن هناك علاقة وثيقة بين الرضا عن الحياة والرضا 
الوظيفي؛ بمعنى أن الراضين وظيفياً راضين عن حياتهم والعكس بالعكس. وهناك 
مجموعة من العوامل التي تدفع إلى الاهتمام بالرضا الوظيفي» منها:- 
© أن ارتفاع درجة الرضا الوظيفي يؤدي إلى انخفاض نسبة غياب الموظفين. 
* أنارتفاع درجة الرضا الوظيفي يؤدي إلى ارتفاع مستوى الطموح لدى 
الموظفين 4 مختلف منظمات الأعمال. 
* أن الأفراد ذوي درجات الرضا الوظيفي المرتفع يكونون أكثر رضاً عن وقت 
فراغهم» لا سيما مع عائلاتهم وكذلك أكثر رضأ عن الحياة بصفةٍ عامة. 
9 أن الموظفين الكثر رضاً عن عملهم يكونون أقل عرضة لحوادث العمل. 
©» هناك علاقة وثيقة ما بين الرضا الوظيفي والانتاج ب العمل؛ فكلما كانت 
درجة الرضا عالية أدى ذلك إلى زيادة الانتاج. 
عوامل الرضا الوظيفي للعاملين بالعلاقات العامة: يُمكن إجمال عناصر 
الرضا الوظيفي للعاملين ْ مجال العلاقات العامة بمنظمات الأعمال 2 نر - 
- عوامل داخلية أو متصلة بالفرد. 
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- عوامل تتصل بمحتوى الوظيفة. 
- عوامل تتصل بالأداء. 
- عوامل تتصل بالإنجاز. 
- عوامل تنظيمية. 
أ- العوامل المتصلة بالفرد: 
وتتمثل العوامل المتصلة بالفرد ب الآتي!!.- 
* حاجات الفرد ومستوى تلبيتها. 
© اتفاق العمل مع قيم الفرد. 
© الشعور باحترام الذات. 
© خصائص شخصية الفرد وظروفه. 
ب- محتوى الوظيفة: 
ويتحدد محتوى الوظيفةمن حيث نوعها ومهامها والنسق الذي تسير عليه؛ 
فبعض الأعمال تحتاج إلى الدقّة وسرعة التنفيذء فربما يكون مستوى الرضا فيها 
منخفض مقارنة بالأعمال التي يمكن للعامل أن يقوم فيها بمهام متعددة ويوجد فيها 
إكراء وقليقى :و تبك ايو لأزاء بطريهة شم مم قاراقة وانكانافه خيرات 
وإبداعاته» مما ينعكس 4 شكل رضا وظيفي عالي. 
ت- العوامل الخاصة بالأداء: 
يتحقق الرضا الوظيفي عن العمل نتيجة لإدراك الفرد للعوامل الآتية بالنسبة 
للأداء:- 
1 قاط اداج ممحكافاهس وجواضة العمل وشتعؤو لقره مان قد زافدكوها ف هلين 
تحقيق الأداء المطلوب بما يتواءم مع الأهداف المحددة. 
2 إدراك الفرد بأن حوافز ومكافآت العمل ذات أهمية وقيمة بالنسبة له» 
وإدراكهم بالعدالة ب التوزيع بالنسبة للعوائد ومكافآت العمل؛ بمعنى أن 
المكافآت تتناسب مع ما يقدمه من عمل لمنظمة الأعمال. 
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ث- مستوى الانجاز الذي يحققه الفرد: 
وهو مدى ما يترتب على الجهد الذي يبذله الفرد من خلال أداءه لعمله والنتائج 
التي يتوصل إليها كالرضا والانتاجية والتسيّب الوظيفي ودورات العمل» فبعض 
الأفراد قن لا يكتفي باذاء العمل هقط بل تيكون لدي الوغبة جا كسان عمال مق 
مع أهداف محددة؛ فكلما كانت درجة الطموح مساوية أو قريبة من الأهداف التي 
تم تحقيقها كان الرضا بصورة جيدة وأكبر. 
ج- العوامل التنظيمية: 
وتشمل الأنظمة والإجراءات والرواتب والحوافز المادية والمعنوية» ونوع القيادة 
وأساليب اتخاذ القرار والأشراف والرقابة» والعلاقات بين الزملاء» وعلاقة كل ذلك 
ببيئة وظروف ونوع العمل. وأكدت الدراسات أن المقابل المالي إذا كان مناسباً للفرد 
فإنة يتعقق ذوجة أ غالية مخ الرزضاء وكتوتك مرك الفزد اتظيمي :ادتف اتركز 
الذي يتيح له النمو ويوجد فيه فرص للترقي: فضلاً عن نمط الإشراف السائد ودرجة 
الرقانة الى فوس على ]وج الشاط تق ينارسها الفكرك وففاك تيوه من 
العوامل المؤثرة على مستوى رضا الأفراد تتمثل 2 الآتي!):- 
© الاستقرار خ العمل. 
© ظروف العمل. 
لقويز العون الس 
© المزايا المتحصل عليها خلاف الأجر. 
العاملون في العلاقات العامة: 
إن اتماملين: الصاكمين بَمَهاح العلاقات العامة هم الأكقر إهتهاما وقاكرا 
تالتطورات انس تجرى جذ المنظمة نوي علوم واننشائهم البجماعنات بكر 
المجتمع المحلى ينقل الاهتمام والتأثير إلى الخارج ب كثير من الأحيان7 : ولكي 


2 - محمد فريد الصحن,ء العلاقات العامة: المبادئ والتطبيق» مرجع سابق» ص203. 
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يمو سواذه بووانية كن انعاافين الأساشي جرخت و على نادت وكا شرف 
المهئة ومعائين محتدة للسلوك والتضرفات الفردية والجماعية» شطبلا عت الوازع 
الأخلاقي بما ينعكس إيجاباً على الأداء وإظهار الصورة الحسنة وخلق الانطباع 
الحينة ند العيومها يحدئ دوجا عالية من الخمنة يه التظلبنة فالسكولية اكمنية 
الوطنك ان ل يدرك الحبل فلك الفارنية واج مكون مدالك سقاسه بودن ليق قلي 
بهذه الوظائف من الناحية المهنية وآن تقوم على هذه الأسس والمبادئ والصفات وفقاً 
للسلوكيات: مهارات فنية نستعرض جزءاً منها على سبيل المثال ذ الاتي: 

- منذ العصور القديمة يلاحظ بأن كل أمة من الأمم تسعى لأن تكون لبا 
قيماً ومبادئ تعتز بها وتفاخر بهاء وتعمل باستمرارعلى تعديلها بما يتوافق مع 
مستجداك :كل عصر: وللنشاظ الإنساني ند القدم أصول وآداب تدرسن وتلقن وتعلم 
ل كل المجتمعات. وينبغي عرفياً وقانونياً عدم تجاوزها أو اختراقها إدارياً» ومهما 
اختلفت مفاهيم ومضامين آداب وأخلاقيات المهنة أو الحركة اليومية للمجتمع بفعل 
المكتقواك الدكية والسواشر ةو الشرفة»ه والماداك والتعانين الاعتافية فاق الكيرن 
والنفع والكسب والخسارة على مستوي الآمة أو المجتمع تبقي المعيار الوحيد لتجديد 
الخيروالشرواتعدن والظلم«وضاطة المواقيق والإغلانات والإشاتير المتصلة يادات 
وأخلاق المهنة والتعامل مع الآخرين نصوصاً وأحكاماً إرشادياً أكثر من كونها 
أوامر واجبة التنفيذ» ويمكن أن يلاثم غير الملتزمين بها إلا أنه نادراً ما يعاقبون على 
مكالفتي ل التضهيو) يس" تنا ع سما ع رفور ينا عو ةبك فرق قر ان 
التطلع النداكم إق الإخلاض ف العمل وإتقاته 4 وسط اجتماعي يتمسك أفراده 
بادك الأأغللاق الفاطيلة ميعرمتوق على ]تاثا طتها وتريستهها انما بطابق قيمهع الديدة 
وتقاليدهم المدنية الصالح. 

- عرفت المهنة وفقاً لما ورد بقاموس إكسفورد: 'بأنها الحرفة التي من 
خلانبا اضرف إنكانية تظبيق الممزفة والكيرة المشيفة بف ايع يحفول المعرفة أو العلوه 
علي مجالات أخري أمكن استخدامها ث ممارسة فن مستند على تلك الخبرة". 
وعرّفتها موسوعة العلوم الاجتماعية 2# مقالبا عن المهن بأنها: "ميزة امتلاك أسلوب 
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فكري محدد مكتسب بالتدريب الخاص؛ والذي بالإمكان تطبيقه ‏ كل ناحية 
من نواحي الحياة المختلفة". 

- جاء # المعجم الوسيط بأن السلوك أو التعامل الأخلاقي هو ما يتفق 
وقواعد الأخلاق؛ أو قواعد السلوك 4 المجتمع فالأخلاق هي معايير التصرفات 
والسلوك التي نتوقع أن يتبعها الناسء وتتعلق الأخلاق الشخصية بفعاليات الفرد 
اليومية؛ أما أخلاقيات الأعمال تتصل بسلوكيات الأفراد 4 نشاطاتهم العملية 
المختلفة .وهذا يشمل طريقة تعاملهم مع زملائتهم والزبائن» وأي شخص أخر تتعامل 
معه المنظمة. ويجد البعض صعوبة كبيرة 4 تحديد أين تبدأ الأخلاق الشخصية 
وأخلاقيات الأعمال؛ لأن الأخلاق الشخصية تؤثر وتغطي على أخلاق الأعمال. 

2 :تمد أن الإسلاح قد وضع أمسا بفضل التزامها تتحمق العلاقات العامة 
الإسلامية؛ وقد جاءت هذه الأسس 4# القرآن الكريم والسنة النبوية المطهرة و 
سلوك وأخلاق الخلفاء الراشدين. وتتمثل بالقول والعمل # حياة الرسول الكريم 
صلي الله عليه وسلم» والأسس التي وضعها الإسلام هي أسس صالحة لكل زمان 
ومكانء ولكل الطبقات ونوعيات البشرء وذلك من مرونتها حتى تكون أكثر 
مناسبة وقابلية للتطبيق بيسر ودون عناء أو تعب؛ فكل الأماكن وكل الأزمنة 
ينآسكدها الكلع التعسة سنسدا اتحطحة و اتساواة والقتصاء هت التواعيات السمسية 
التي تؤدي إلى الفرقة والانقساه. 

وإذا كانت دراسة الأخلاقيات 4 مهن المعلومات تعد كدراسة فرعية لدراسة 
الأخلاقيات بصفة عامة» فليس هناك اتفاقعلى التعريف المحدد لمصطلح الأخلاقيات 
فالبعض يستخدم المصطلح بطريقة عامة لتعني الحق أو العدل أو السلوك السليم» 
وهناك من يستخدمون المصطلح للدلالة على © ؛- 


1- أبوبكر محموده التقنية الحديثة 4# المعلومات والمكتبات» ط]1 ؛ (القاهرة: دار الفجر للنشر 
والتوزيع» 2002), ص240- 241. 

2- عبد الوهاب كحيلء؛ الأسس العلمية والتطبيقية للإعلام الإسلامي؛ ط1» (القاهرة: عالم 
الكتب؛ 1985): ص190. 

3- أبوبكر محمود» المرجع نفسهء ص 244. 
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» أسلوب الحياة الذي يرتضيها مجتمع محدد. 

© مجموعة من القواعد السلوكية التي تضبط نسيج المجتمع تجاه الخير 
والصواب 4 مواجهة الشر والخطأ. 

موق سد رالساضيو )لاخلا والتشحضة اليسة السكرب اككهيا ا شرا 
حكن ميتي رصرت انها سان اسارج رقالد اينهم فى با انماع 
مهنية أو منظمة لتوجيه أعضائها لتتحمل مستولياتهم المهنية. 
و4 الاصطلاح هناك تعريفات متعددة للأخلاقيات نشير إلى بعضها كما 

يأتي:- 

1- هي مجموعة القواعد والأسس التي يجب على المهني التمسك بها والعمل 
وتتطياها ايكوع اهما بد فوايالة عم النانى "تاكجا ب موندة نيا بداء فادرا 
على اكتساب ثقة زبائنه والمتعاملين معه من زملاء ورؤساء ومرؤوسين7". 

2- وتعرف كذلك بأنها: سلوك مهني وظيفي يستند إلى مجموعة من القيم 
والأعراف والتقاليد التي يتفق أو يتعارف عليها أفراد مجتمع ما حول ما هو 
خير» وحق» وعدل # تنظيم أمورهه”. 

3- وهناك من يرى أن أخلاقيات الوظيفة العامة تعد نمطأ من السلوك الوظيفي 
الذي تتطلبه طبيعة النشاطات الحكومية:؛ وأن تمسك الموظف العام بهذا 
النمط السلوكي من العوامل الريسة لتجاح الجهاز الإذاري بالدولة بف تحفيق 
زناليةة. 


1- محمد عبد الغني المصري» أخلاقيات المهنة» (عمان: مكتبة الرسالة الحديثة» 2)1986 
ص20. 

2- محمد عبد الفتاح ياغي» الأخلاقيات # الإدارة» (عمان: دار اليقظة» 2001):. ص 249. 

3- محمد ماهر الصوافء؛ أخلاقيات الوظيفة العامة والعوامل الإدارية المؤثرة 2 مخالفتها 3 
التطبيق على المملكة العربية السعودية» مجلة الإدارة العامة» الرياضء السنة الثالثشة 
والثلاثون» العدد (82), 1994م, ص 15 
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وفيما يتصل بأخلاقيات العلاقات العامة لا يوجد تعريف محدد متفق عليه بين 
البابكة وكين ماك محاولاك دلت مدن حا هي لبد حكن بيه زيط مقودوه 
الأخلاقيات بالعلاقات العامة» ومن تلك المحاولات محاولة ماكليرث ©7112 .2 02/1311 
01 ]+ التي عرف من خلالها أخلاقيات العلاقات العامة بأنها "مجموعة من 
المعايير التي من خلالبا تصدر القرارات حول ما هو صحيح وما هو خاطئ»: وهو 
يستمر ش افتراض أن وظيفة مدير العلاقات العامة هي: أن يؤسس المعايير التي بها 
ذم إهندانالسزاراك جف النقلمةة م وس اق فإن اللديريرة برممون اخلط الأوشادنة 
التي تساعد الموظفين © تحديد ما هو صواب وما هو خاطئ". 
وظهر مفهوم أخلاقيات العلاقات العامة 4# واقع الممارسة المهنية» ولقي 
اهتماماً ملحوظا من قبل البيئات النقابية والتنظيمية وممارسي العلاقات العامة - 
خاهية :ف الناول القروة حيك مققا وكليقة الساذقات العامة -« !وذتاك لأسياث بعدينة 
نوجزها بذ الآتي © .- 
* الممارسون على وعي بأنه على حدٍ ما علاقاتهم ممتدة '# نواح شتى مما له 
سمعة بالسلوك الأخلاقي. 
* العلاقات العامة غالباً هي مصدر القرارات الأخلاقية بمنظمات الأعمال؛ 
وهي مصدر السياسات الاجتماعية الأخلاقية لتلك المنظمات. 
*» إن الممارسين للعلاقات العامة يتصرّفون نيابة عن منظماتهم كمحققين 
أخلاقيين للجماهير التي يخدمونهاء وبالتالي فهم واجهة مهنتهم» ولابد أن 
يلتزموا بالمعايير الأخلاقية التي يعطونها مكانتها وحيويتها. 
© لقد كافحالممارسون لمهنة العلاقات العامة بُغية إنشاء مواثيق أخلاقية 


ا - وليد خلف اللّه دياب» أخلاقيات ممارسات العلاقات العامة (عمان: دار اليازوري العلمية 
للنشر والتوزيع» 2)2014 ص72/- 3/. 
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ونظراً لما تقوم به العلاقات العامة من دور مهم © المجتمع؛ وبعّدها ضمير 
الإدارة وصوتها الحيوي»؛ وحيث إنها تعمل كحلقة وصل بين المنظمة وجمهورها 
الداخلي والخارجي؛ ولما لبا أيضاً من دور متخصص 2# استشارة التليات للملا 
مع الأحد 8 الآعفان الايشتتاجات العامة من القرازات: ٠‏ فإن الإلتزاء بالتركيز هلين 
الأخلاق: والاهتمام به كعلم 4# جميع العلوم المهنية ينشاً من الاعتقاد بأن هناك 
توافق وارتباط بين السلوك الأخلاقي ونجاح العلاقات العامة # العمل. 
صفات المشتغلين بالعلاقات العامة: 

الايكفبل العوديق عنم مركن وفلائف العاؤذقات العامةذوة التظرة إن 
موهالات شاغليها . حييث تفرض: خصوصية هده الوظاكت ف جوائها المهقية والفنية 
اانا ود تنيز ها تفيةا واعبها حق عجوي تر و كل لا فليا اذ تشخرق ككل تسد مك 
الخصائص الثلاث بمجموعة مؤهلات يمكن تلخيصها ‏ المؤهلات المهنية 
والموفلات القنينة والتوهلات الآدارية او الؤظيفية» وخركبظ: نك التوهلات قطما 
بالتخصص بدءً ثم التدريب المستمرء ومن ثم فإن هناك شروط أساسية لابد من 
توافرها # المشتغلين بمهنة العلاقات العامة أيَاْ كان نوع المنظمة التي يعملون بها. 
يضاف إلى ذلك بعض الصفات الخاصة التي تتفق مع طبيعة عمل كل منظمة» والتي 
تتطلب من موظفي العلاقات العامة المقدرة على فهم طبيعة هذا العمل أو تكييف 
وسائل التنفيذ وأساليب التطبيق لتتفق مع حاجات كل منظمة وأهدافها. ويصعب 
انا تسر الحبير فن تشاط المتطقة مو دوق انيقع يق يعطن الأتقطاء الناتكة عن 
عدم تخصصه 4# مجال عملها. فموظف العلاقات العامة 4 منظمة لصناعة الأدوية 
مكار كو مهد نحن الستجرناه -فاتمتواكة اوناك السسحدفية قير ذلك جع الاقفمة 
التي تقتضي اس تخدام بعض المصطلحات الطبية أو توضيحهاء إذا لم يكحن 
تتحسها تهنا امال رقنا يكور هن اشوا انيما تطيل: ف مكل هذه اللواقف 
تدريب بعض المتخصصين للعمل 4# إدارة العلاقات العامة بالمنظمة -أم العكس؟ 
ولاشك أن خيار العكس قد يكون مستحيلاً 4 بعض الأحيان؛ فليس من السهل أن 
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يدرس رجل الخلافات العامة تخضنصض] 00006 كيدا كل البعد عن دراسته الإعلامية. 
كب اها قد لاانص بين تكسي تحال غيل النظية من زوك اليول الى فق 
مع هذا العمل» على أن يحصل هؤلاء المتخصصين على دراسة تكميلية 4 معاهد 
العلاقات العامة» وي الوقت نفسه توفر للإدارة الخبرات الإعلامية الأساسية التي 
تتطلبها أنشطة العلاقات العامة» ولا شك أن الجمع بين العنصرين سيوفر الدقة 
العلمية للأنشطة الإعلامية» فضلاً عن عدم فقدان هذه الانشطة للخبرة الفنية التي 
قتظطليي. 

ويمكن تفصيل ال مهارات الأساسية - سالفة الذكر- التي يجب توافرها 
المانلتن بالعاكقات العامة إن تضاخ حال هوك التكلية يق ميضقية الما سيفن هنا 
الشخصية المحبوبة» والقدرة على الاتصال. ولا غنىّ لإحدى الصفتين عن الأخرى ب 
مجتال التماكل منع الجماهين #الشخصية المحبوية الجذاب ستفشل إذا لم تكين 
تمتلك القدرة على الاتصال الفعّال. والقائم بالاتصال لن يحقق أي تأثير إيجابي مهما 
علتيت كزوافة#الأقعبالية مدا بتكن بعتسنة مقولة من الجماهور وق حصن 
التجاوز عن شرط الشخصية المحبوية إذا كانت طبيعة العمل المتخصص تتم الظل 
بعيداً عن مواجهة الجماهير: فقن يكون دور هذا المتخضعن إعداد يعضن الرسائل 
التي تقدم من خلال وسائل الاتصال الجماهيرية؛ أو قد يكون دوره تصميم بحث 
لفيناتن الاتجاهات زتليل تقائه هنذا البحف كنا فويضو هنذا التشسصسن 
مستشاراً تعرض عليه المشكلات والمعلومات المتوافرة عنها كي يقوم بتقديم رأيه ب 
الاسلوب الأمثل لمواجهتها والتغلب عليها. ومن المعروف أن العلاقة بين الشخصية 
المحبوبة والقدرة على الاتصال علاقة قوية» ولكن هناك بعض الحالات التي تتوافر 
فيها للشخص مهارات إتصالية عالية» من دون أن تتحقق له الشخصية المحبوبة. فالمرء 
يعجب أحياناً أن يقرأ لكاتب محدد ولكنه + نفس الوقت لا يحب أن يجلس إليه 


1- حسن محمد خير الدين» أصول العلاقات العامة من الناحيتين النظرية والتطبيقية» ط23 


(مكتبة عين شمسء تاريخ النشر غير مبيّتة). ص60- 61. 
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غرف عم قرت كي ون التكنابربينة فر عدف ]نالجام ومن 
امهنا كو امار الذين يمكوريها. 
ولكي يتم التحقق من توافر الصفة الأولى وهي الشخصية المحبوية لابد من 

التأكد من وجود بعض الخصائصء التي تتمثل # الآتي:- 

1 التجادبية وعلن"الرهم من ستؤية تخدؤل هد الضلقة تحديد] دفيفاء'إلا انمتن 
الشهل الشفوؤنيها وزويتها :4 تاياكت الجدامين والبعطن تؤله ممة مده الصف 
والبعض الآخر يكتسبها من الآخرين. بينما يفتقر إليها فريق ثالث ولا يسعى 
لاكعرابيا: ومسدى اصن إن تصكه انها تسر دون أن متجم وان شعن 
لأسباب خارجة عن ارادته. ومن مظاهر هذه الصفة سماحة الوجه؛ ورقّة 
البعديك» وفاسية القواء حسمن لني 

و الاحساس العام: أن تكون لديه القدرة على الشعور يمدى توافقه مع غيره أو 
عدم توافقه» وأن يعرف متى يتكلم ومتى ينصت؛ ومتى يدافع أو يهاجم» ومتى 
ينتظر ظروفاً أفضل للدفاع أو البجوم. كما أن الحرص ضروري حتى لا يؤدي 
زلة لسان إلى مشكلات يضعب حلي 

3- حب الاستطلاع: لابد أن تتوافر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة 4 أن 
د اهنا عون الأ حدات. والمشتكلذث: والطؤاهتو قاذ بادا كيف مقي أن 
من. فبدون ذلك لن يحصل على الحقائق» ولن يكون قادراً على تفسير الأحداث. 

4- الكياسة: يتوقف نجاح موظف العلاقات العامة على مدى تأثيره 4 تفكير 
الأخرئة اوهوهنا قطلب: قدو جره القة واتتكواق ::هالكلطلة تلن داكا (الامتياكن 
والاستياء. واللّه سبحانه وتعالى يقول لنبيّه الكريم 'ولو كنت فظأً غليظ القلب 
لانفضوا من حولك". ويقول "أدع إلى سبيل ربك بالحكمة والموعظة الحسنة", 
فالحصافة واللباقة هما أساس التفاهم والتعاون. 


2- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة (مفاهيم وممارسات)»؛ مرج سابق» ص56. 
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5- الاتزان: يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد والجماعات» ومن 


أهداف هذا الاتصال تحقيق التفاهم,» وكسب التأييد» وخلق انطباع إيجابي 
لدى الجماهير عن المنظمة التي تمثلها العلاقات العامة. والاتزان هو أحد 
مكونات هذا الانطباع الايجابي» فضلاً عن أنه يساعد موظف العلاقات العامة 
4 مواجهة التحديات بهدوء واتخاذ السياسات الحكيمة التي تؤدي إلى التغلب 
عليها. 

6- الاهتمام بالآخرين: إذا كانت وظيفة العلاقات العامة هي تحقيق التفاهم من 
خلال الاتصال بالآخرين: فمن المحتم أن يكون القائم بهذه الوظيفة مهتماً 
بغيره» محباً للاندماج معه لكي يتعرف على أسلوب تفكيره وأسباب التآثير فيه. 

7- الموضوعية: وهي القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات المعروضة»؛ 
والتوصيات المطروحة؛ وأسلوب العمل؛ والتعرف على العيوب حتى لو كان 
تطدوها ا سحن قسمه وعد التطون لآى فرق علد تحشنات ار 

8- الحماس: العلاقات العامة عملية مستمرة لبيع الأفكار إلى الآخرين والتأثير فيهم: 
وما لفبيكن الباق حمسا ا يه قاول:بامشترق أن يزهد يق الشراء منه: 

9- الاستمالة: حيث أن البدف من التأثير.ة الآخرين يتضمن تغيير أفكارهم, 
كلايد لزخل الملاقاك العامة أىيكون فادرا على اسكمالة نيسية مشدرة الحميود 
المستهدف لأفكاره التي يعبر عنها. وعليه أن يحلل وجهات النظر المعروضة 
ويكشف ما فيها من ثغرات قبل أن يُقَدّم أفكاره بأساليب مقنعة. 

0- الاتزان: يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد؛ وخلق انطباع إيجابي 
عند الجماهير عن المنظمة التي تمثلها العلاقات العامة» ولا شك # أن الاتزان هو 
أحد مكونات الإنطباع الطيب الايجابي» كذلك لابد من أن يكون موظف 


الكلؤخات العامة يكنا مية ٠‏ ومخلصنا لوهم لذن تجا كه رهن يكقة القامى يات : 


2- وليد خلف الله دياب؛» مرجع سابق» ص43. 
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1 اتفباق الخضت #الفلافات العامة وظليفة حلاف فسن ست الاتكدن د 
مواجهة المشكلات الجديدة والتغلب على الآراء المعارضة أو إضعافها بغية 
كيني نقاك اللتزوو ون زلسك] فنا قير موطف الالافات الناضهة هلي الأجادة 
الفبحيحة "هن هذا السؤال:ماذا يمك أن يحزظ إذاة تساهده على وضع اللحلول 
النتاضة لتييك ات طروي 

2- الشجاعة :ف موانجهة الركيين بالخطاقة الأين ايكون مجارين الخلاقات العامة 
قادراً على مواجهة الرئيس بأخطائه؛ فأحد مهام العلاقات العامة الأساسية هي 
إكتفياف الآ حطلاء كر يجاتنا والسيل شل ميهي متعدها ايكمنته دايز 
العلاقات العامة عن مواجهة رئيسه بأخطائه؛ فإن علاج المشكلات الناتجة عن 
تل الأخطا يديك نيام ويزداد الأوموها وكوقيوا عنيها يدامن مدير 
رئيسه؛ ويدافع عن أخطائه: ويتحول إلى تابع لايعرف إلا أن يقول نعم دائماً 
لكل ما يصدر عن رئيسة©. 

3- التشاظ: العلافات العامة غمل ذاكم» وانشظة متعدوة) وبحت مستمرعن 
عيوب المنظمة؛ وجهد دائب لمواجهتهاء وهذا يعني أن يكون موظف العلاقات 
العامة متحركاً وقادراً على العطاء بجهدٍ وافر وبذل كبير. ومن الخطأً أن 
يستكن إلى مكتب أنيق يعمل من خلف ستارو. 

أما الصفة الأساسية الثانية وهي القدرة الاتصالية فإن مجالبا أكبر تشعباً 
واس اكدين كدر وها لا سيها يفنا كرون حجم إذازة العلذعات العامة متعيراء 
أو عندما يتولى أمرها فرد واحد. ففي الحالة الأخيرة يلزم هذا الفرد أن تتوافر لديه 
فيا زاك اسان الاساعوسس اللحساميز إن النظبة:: والاتسنان اللدايط امن اذازة 
اللتطلية إن :السمهوة اشن فوته تقاف ها الأعباء دريس به كانه ]ادا 


أ- محمد حربي حسن وآخرون؛ مرجع سابق» ص124. 

2- وليد خلف اللّه دياب» المرجع السابق» ص133. 

3- محمد ناجي الجوهرء العلاقات العامة: المبادئ والتطبيقات (رؤية معاصرة)»؛ مرجع سابق» 
ص164. 
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الكوتبتطة: :وييلغ التحهيسن سدام جيذ تحال الاذازة التكبيرة»:وهنا بره المديتنك 
الخصائص مجتمعة لكي يقود العمل 4# تناسق وتناغم تام. 

ويصنوو تعانتة تتمكل خضباكطن الخدرة الامضبالئة الخبير التلاشاك لمات ذه 
الآتي: 
1 - القراءة: 

ومهارة القراءة ضرورية لسببين» هما:- 
1 'اللخصورل عل لوقاف المكطلوية من اللطبادو اللطليوضة 1ل الكملية وان ايت 
عافتة آ و أهلينة»:وطهتم اما تشطوفه تلا المعلؤهات من افجاهاك سموفزة غلن 
المتخلمة أو لتظلية: 
ب. لكي يعرف اللغة تماماً حتى يكون قادراً على استكمال الكلمات 
والعبارات التي تعبّر عن أفكاره؛ والتي تتفق 2 مدلولها مع الإطار الدلالي 
الجساميز الت راطيا 
2- الاستماع: 

عمق بيار سناع اليقيكلة الناية لا يسان وفوضسة و العو ع توه 
الأسئلة الصحيحة سواء كان ذلك 3# استطلاع لالآراء أو توجيه لمناقشة. فقد يجيب 
المبحوث على سؤال بنعم» ونعم هذه تحمل أكثر من معنى طبقاً لنغمة الصوت أو 
اختيار اللغظ المعبّر عنها. فقد تكون نعم بحماسء أو تردد» أو شكء أو تأكيد: 
وجا فكون إرضباما ساكل او ولكزية مق ونةالك سان فوظلت النتذقات العامة 
الناجح هو الذي يراقب الناس وهو يستمع إليهم: فالأفراد غالبا ما يعكسون أنفسهم 
م خلدل ابماداقه وتعدراقية الامسالحية لكلواتي أ رح من خلال مكينيه جيم 
صور الاتصال غير اللفظي التي تصدر عنهم. 
3- الكتابة: 

تعّد القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التي ينبغي توافرها # المشتغلين 
بالعلاقات العامة. وليس معنى ذلك الارتفاع بها إلى مستوى الأدب الرفيع؛ وإنما 


1 - محمد مصطفى أحمدء الخدمة الاجتماعية 4 مجال العلاقات العامة؛» (دار المعرفة 
الجامعية. 2000): ص68. 
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اكفهزوي التمككا :لوا قاجة ةلقد التمروار ةق لكاب تبن اهيا تهات فقن 
والكلمات الغريبة. فالكتابة وظيفتها نقل الأفكار والمعلومات والأحداث؛ وأي شيء 
يعوق هذا النقل مرقوض ذا الغلاقات الغامة. وعلى الكاتب أيضأ أن يلم بقواعد اللغة 
إلماماً تاماًء فأخطاء اللغة تسيء إلى المشتغل بالعلاقات العامة والمنظمة التي يمثهاء 
ككينا أنها قد كووى نك يعض الأحيان إل تصريت المعدى وتشويشن ارال . 
4- التخاطب: 

تتساوى أهمية القدرة على التحداث إن الأضراد:والجماعات مع اهمية القدرة 
على الكتابة 4 مجال العلاقات العامة. وهي لا تعني الخطابة بالمفهوم الأدبي بقدر ما 
تعني الحديث الجذاب» المتطقيء المفهوم لنقل أفكار المتحدت: والتاثير ف آراء 
المتلقي» سواء كانوا جمهوراً كبيراً أو جماعة صغيرة أو أفراداً قلائل. وقد يطلب 
مق شين لحاؤفات الماع اتا وتخطنيا الروساء ان ا لسووين نا ضاكك جيه 
الوظيفية؛ وهنا تقع عليه مسؤولية فهم شخصية الخطيب» وموضوع الخطبة» ثم 
صياغتها بالأسلوب الذي يساعد المتحدث على الحديث المؤثر السلس الذي يتفق مع 
شخضيتة وطريقة أداقوة. 
5 الشبكن من الفنون :الصبهفية: 

ليان ارين المقهل بالملاقاف العاف المتون المجدية امدق كدو الهيد 
والتحقيقء والحديثء والمقال: فضلاً عن فن الاخراجء لأن تلك الفنون هي الأساس 
اللذئ يعتمد عليه تقديع مادة الأنضال إن الجمهون اكستهدف. كما أن الدين 
يمتهنون الصحافة يتعاملون مع أي منظمة من خلال إدارة العلاقات العامة أو 
بحخضورها: وهذا يحتم على موظاف العلاقات :النامة أن يعرف تخصاكمن هنذا الجمهون 


تكنترة امل تمد . 


1- وليد خلف الله دياب» مرجع سابق» حن137: 
2- محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة (مفاهيم وممارسات): مرجع سايق» ص/5. 
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6- الحس الفني: 

يستخدم المشتغلون بالعلاقات العامة فضلاً عن الوسائل المطبوعة: الأفلام: 
واتفاوطن: والأذافة الدالكلينة» والتشؤافع المتصورة وتكذلك وسائل الاقضال 
عسوي نكا لكذاهدة والكلن وييوق» وه سام عنوية أن درك كما فض ناك 
الوساكن والفرؤق القدية ثينهاة لك يتحقى الاستعداء الأمان لك مهنا ب المتكان 
القاستت لي . 
7- علم الدلالة: 

تختلف دولالات الألفاظمن مجتمع إلى آخر باختلاف الخضائص المنيزة نكل 
مية عورشم ين قفن دع الراك تعدو إتحانيية او الثرا خدي 
البطيكة: كسا إن اتلك الدلالاك هن 'تخلف ذا شل الحتسع الوا حت ويك انعين العتطس 
باختلاف الطبقات الاجتماعية أو المستوى الخضري: ولذلك كان من الروري لخبير 
العلاقات العامة أو المشتغل بها أن يلما بهذا العلم الذي يدرس الالفاظ من حيث 
قدرتها على الابانة والوضوحء أو الغموض والابهام طبقاً للمتفيرات سالفة الذكر. 
8- علم النفس: 

لابن كن وض إلى تشيكيل الانمامدات وتخيير السلوك أن ترف هنا مدن 
السطبا ف امسلوكة وان يقئكس تف 4زافنياث الادؤالت والتشلم) واندواف: 
والشخصيت ‏ 
9- الإلمام بمبادئ علم الاجتماع: 

لأن العلاقات العامة مجالبا المجتمع؛ فمن الضروري للمشتغلين بها أن يدرسوا 
بناء الجماعة؛ وأنماط الاتصال داخلهاء وعوامل التحرك الاجتماعيء والعادات 
والتقاليد السائدة» واساليب الضبط والتكيف الاجتماعيء: والجماعات الولية 
والثانوية وتأثيراتها المختلفة على الأفراد. 


1- وليد خلف اللّه دياب» مرجع سابق» ص137. 
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0- المقدرةالإدارية: 

يتطلب الاشراف على المتخصصين والمساعدين 4 تنفيذ سياسات وخطط 
العلاقات العامة مقدرة إدارية وتنظيمية لقيادة فريق العمل بحيث يتم تنفيذ برامج 
الخطة ‏ موعدها المحدد وبكفاءة عالية. وقد يكون تنفيذ بعض البرامج مترتباً 
على البعض الآخرء وي غياب المهارة الادارية يحدث الارتباك ومن ثم يتأخر تنفيذ 
الخطة الموضوعة. 
1- الاقتصاد: 

دراسة الاقتصاد ضرورية للمشتغلين بالعلاقات العامة لسببين: أولبما أنها 
تساعد على فهم التأثيرات الكبيرة له 4# المجتمع بصفة عامة وكش المنظمات 
والمنظمات التي يضمها على وجه التحديد. وثانيهما :أن المشتغل بالعلاقات العامة ب 
أي منظمة كشراً ما يسأل عما آنجزه مقابل تلك المضروفات التي أنفقهاء فهو 
الت ذاكما بان معدن عضي غاكةة زاف سماك سكن 
2- السياسة: 

تفيد دراسة مبادئ السياسة وأساليب الحكم 4# معرفة العملية السياسية 
وتأثير القوى المختلفة 4 إدارتها وانعوحاس هذه العملية على المنظمات والمنظمات 
الاجتماعية والاقتصادية» وعلى الافراد والجماعات. 
3- التاريخ: 

تساعد دراسة التاريخ على تفسير الأحداث والتنبؤ بها. مما يمكن من 
التحرك المبكر لمواجهة الأزمات قبل أن تقع وتتفاقم» أو تخفيض آثارها السلبية إلى 
أقل درجة ممكنة. كما أن التاريخ مليء بالعبر والاسباب التي كان لبا تأثير حاسم 
حق مخلتوق الماذفات الاجتمناهكة »وعليدن الأخظيتة سات والامحسنا دنه فعا لبدذا 
التكتوق وشجكل دراي لقانم شت | نايا من الثقافة العامة التي تلزم المشتغلين 
بالعلاقات العامة على وجه العموم. 
4- القدرة البحثية: 

الأبحاث هي أساس عملية الاتصال الصاعد من الجماهير إلى الادارة العلياء 
وتحتاج الأبحاث العلمية إلى مواصفات لا يعرفها إلا الدارسون لبذا العلم والمتمرسون 
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على اتطبيقة: ويا بولق 'العلافات الغافة يذه امس تفبة افغيل يكخيرهن 
الاعتماد على متخصص خا رجي إذا نجح # توفير ضمانات الموضوعية للبحث. 
وعندما يكون البحث من الضخامة بحيث يحتاج إلى جهد فريق كبير من الباحثين 
فكو الاسهاة متحستصيين سين الشاوع حسرورية يساسا حير المشهل 
بالعلاقات العامة على تحديد أهداف البحثء والاشتراك مع المتخصصين 4 مناقشة 
إجراءاته وتحليل نتائجه. لذلك كله لابد للمشتغل بالعلاقات العامة من الإلمام 
بأضول البح العلني بد بتحسسن المشتكللات اكيدانية والقدره على ملاحظتها برق 
وإمكانية جمع البيانات عنها ومعالجتها واستقراء المتغيرات المتصلة بها واقتراح 
العلاج ا 
5- الإلمام بالعمليات الإحصائية: 

ترتبط الابحاث بالإحصاء ارتباطاً كبيراً؛ فلم يعد من المقبول أن توضع 
الارقام ثك صورتها المبسطة ليستخلص منها القارئ ما يراء. وقد أصبح من الضروري 
توضيح العلاقة بين المتغيرات المختلفة باستخداء المعاملات الاحصاتية المناسبة. كما 
أن النشرات والكتيبات التي تضدن عن المتظمة تطلب آحياناً رسوما بيانية لتشهيل 
مهلة الشاوئ :ف الجسد ون على الدزومافه ويمك ن الانتصاثة تسم الاخضاء أو 
بالخبير الاحصائي 3 المنظمة؛ أو حتى بخبير من الخارج؛ ولكنه من الضروري مع 
ذلك أن يعرف اللشتقل بالفلاكات العامة قذرا متاسباً مغل الاأحخضاء يساعده علن 
فهم الظروف التي يلزم فيها الاستعانة بهذا العلم. 

كانت تلك هي مجموعة الصفات الشخصية والمهارات الفردية؛ والدراسات 
والمعارف الأساسية التي يجب توافرها # المشتغلين بالعلاقات العامة. وعلى قدر تحقق 
تلك الشروط # المشتغلين بالعلاقات العامة بأي منظمة يكون مقدار نجاح المنظمة 
بلوغ غاياتها وأهدافها. وينبغي ألا يفهم من ذلك أن العبء 4# تحقيق أهداف 
العلاقات العامة يقع على عاتق المشتغلين بها وحدهم» وإنما تمتد هذه المسؤولية إلى 
أطراف اشرق بالمطكة لا يقل :ذورهنا مؤكدون اللشتغلين التلافات العامة الشيتيه. 
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كوول الغلاقات العامة تمهن إن حميع الاملين بالنظية سزاء كان زيم أفضال 
موالر أن كور من اهيا اتكلنة فايعال لفل ارتكرء اتقداره عض تلك 
الَجَمَاهَيرٌ المستهدفة تخارع نظاق العمل :ف المواقت الاجناعية اللختاعة: 
التدريب ورفج المهارات الغنية والسلوكية: 
المشككلون يفة العلاف تك العامة 0 تياك بجنا حوره إل الدؤرات التدرسبية 
ووو مر ]سلا ذلك تروطيع بالتطوراه والتكتسهات الحد سف الل ويتصهد 
بالتدريب تلك الجهود والأنشطة المخصصتلرفع المهارات الفردية أو الجماعية 4 مجال 
محدد”"؛ فيمكن أن يكون المجال فنياًء متخصصاً ب الوظيفة والأنشطة التي 
يؤديها الفرد 4 العمل مثل أن يحصل على برنامج يركز على كيفية إدارة بحوث 
السوق. والتنبؤ بطلب المستهلك؛ وفن البيع؛ وتصميم الحملات الإعلانية؛ وترويج 
المبيعات» وغيرها. وتركز التدريب على المجالات السلوكية؛ ورفع المهارات الفردية 
والجتاهية كهنة الشانة رسن انل ذوراة الشدوي اسل كذ هذا التحنال ها 
يركز على الدافعية» أو كيف تثير الحماس لدى مرؤوسيك 4# العمل والقيادة» أو 
محرت تويز الأمتها عاك #بوكرون قي ثطافا الاتجتالاف الإداريةة وكيى يكن 
كاز كنالب الاتضبالاه اللحماعيةة 
وتركز الدورات التدريبية على المهارات الإدارية مثل طرق حل المشاكل؛ 

واقتخناة القوار اك السوا عي وا شالب المخطيظ والبزانيا ف التقريرية د وكيناول لعش 
وبناء خطط للمتابعة والرقابة؛ وأساليب الرقابة والمتابعة وتنظيم العمل» وتبسيط 
الاخراء اكد وتمريكى اوفك ركان ا راس انان و كانه ام اب افضل امكاريية 
وغيرها ولنجاح عملية التدريب فإن خطة التدريب لابد أن تشتمل على الخطوات الآتية:- 

1 هريد الاحتها حا ك الختارييي: 

2- تصميم خطة التدريب. 

3- تقييم فعالية التدريب. 


1- احمد ماهرء السلوك التنظيمي: مدخل بناء المهارات» مرجع سابقء ص7 44. 
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انجاهات مذهوم الصورة الذهنية: 

يحقدم التشافن الفشفي ببق الباسكيع اه مجالأك موده حول هوه الشيولة 
الذهنية» ولعل دخول مفهوم الصورة الذهنية 4 تلك المجالات المعرفية المتعددة يُفسّر 
النفلاف الناحكين به تسرين عقيو تجامع الصو الامننية + فضي الال الملسنتى سس 
احتواء الذهن على قسمين من التصورات: بسيطة ومركبة أو (أولية وثانوية) ينتج عن 
إقامة علاقة ترابطية فيما بينها تطورات جديدة تحتمل الاحكام والقرارات. وك 
مجال علم النفس فهي تصوير أو صور يْ غياب المثير الأصلي»؛ بحيث نتصوره 
بعقولناء أما ب مجال علم الاجتماع فالصورة الذهنية تعني أن إدراكنا للآخرين لا 
يقوم على معرفة حقيقتهم ش الواقع وإنما على ما نحمله من أفكار وتصورات 
وتماثلات ذهنية تنتج عنها عمليات استنتاج لا شعورية تمكننا من تشكيل انطباعات 
عن الآخرين. وقد بدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنية 41112856 مجال العلاقات 
العامة عندما أصبحلمهنة العلاقات العامة تأثير كبير وذلك مع بداية النصف الثاني 
من القرن العشرين» وقد كان لكتاب 'تطوير صورة المنظمة" للكاتب الأمريكي 
لي بريستول 8115601 عع.] 4# عام 1960؛أثر كبير 4# نشر لمفهوم صورة المنظمة 
بين رجال الأعمال. وما لبث أن تزايد استخدام هذا المصطلح # المجالات التجارية 
والسياسية والإعلامية والمهنية. 

وتزاك الأمتماع مموضبوع الضيوره الذهنية واهميتها بالنسية للقرد أو المنظية 
تظيرا 1ك تقوم نهدن عور مذو هاه تكوين الأزاء واتهناذ السراراك 
ومشتكيل السلوفة»: وهد صني تكويق الصورة الطيبة مدفا أساعيا يعن الحميم 
لتحقيقه على أي مستوى وفى أي مجال من خلال الآداء الطيب الذي يتفق مع 
العنن اكاك الموداهس الموقرةه والشاكرة متياسة الغيرى أو النظيلة و ادرضية لتساك 
والكبباوانكا السنانفة اهنيب دواشية صودووقها السشاش ودف اذسان الحم سدق وقك 
محلاذ م واتكَاذ الشياسنات ورسه الخططل التكفيلة ينكوين هذه السورة على النسؤو 
الذي تتمناه هذه المنظمات أو تلك القيادات. كما برزت أهمية الصورة على المستوى 


228 


5/70 0 5 
2 0 ك5 


الدولي 4# تهيئة المناخ النفسي الملائم لتحقيق أهداف الدولة ونجاح سياستها 
الخارجية» والترويج لأوجه النشاط المختلفة فيها. كما حظي موضوع الصورة الذهنية 
باهتمام الباحثين خ الدراسات الإعلامية؛ والإدارية؛ والاجتماعية: والنفسيةء 
والسياسية نظراً للدور المحوري الذي تقوم به الصورة الذهنية # التأثير على مجالات 
اهتمام هذه الدراسات؛ وما تقوم به من دور مؤثر 2# السلوك والقرارات التي تُتخذ 2 
الحياة اليومية بغض النظر صحة وموضوعية وسلامة المعلومات التي تشكلت 
بموجبها تلك الصورة. 

وتعد إدارة الصورة الذهنية لدى المنظمات والمنظمات أحد أهم الادوار التي 
تطلع بها العلاقات العامة»؛ بل إن البدف النهائي للعلاقات العامة # أي منظمة هو 
بناء وتدعيم صورة ذهنية ايجابية عنها 4 أذهان الجماهير.ويرى 'وولتر ليبمان" أن فهم 
الانسان للعالم الذي يعيش فيه؛ يتأتى على مراحل من النضج والتطور والحصول على 
المعلومات؛ لأن العالم الخارجي يقع خارج نطاق إحساسه وخارج حدود سمعه وبصره: 
وأن تصرفات الناس تكون 2# حقيقة الآمر مبنية على الصورة الذهنية التي يكونها 
عن أنفسهم وعن الآخرين» وتتكون هذه الصورة نتيجة للاتصال الشخصي بالناس 
والأصدقاءوالتعرض لوسائل الاتصال الجماهيري من صحف وإذاعات ومحطات 
الفزيونية وغورها يشير لبنصاة" إل .أن الوكراف انق تبط الانساق لأتكيرن 
السبب المباشر ف الاستجابة للبيئة ولكن معنى هذه المؤثرات وصورتها الذهنية ب 
ذهن الانسان هي التي تُحدث الاستجابة.ويرى أن هذه الصورة الذهنية تفيد 2 
اقتضناه التشكوي كلا نا أن الانا ننه الوق و الملا قحييف مستسيي لتك ادكه 
بفطنة وتمييز كافيين: فهو يسلك # ضوء التوقعات الشائعة". 

وعلى الرغم من غزارة ما كتب عن بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة 2 
السياسة والتسويق والاتصال المؤسسي والعلاقات العامة» إلا أنها ما تزال مغيبة عن 


1- أشرف فهمي خوخة, استراتيجيات الدعاية والحملات الإعلانية» (الاسكندرية: دار المعرفة 
الجامعية» 2013), ص63. 
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3-0 
العلاقات العامة التي عادة ما تغرق 4 تفاصيل الحياة اليومية الروتينية لمنظمات 
الغو ام فيك ب سيووفا] لخوهبة القيداذا فد تناب ]نوفيا تيادوها لكر 
والجماهيرية ومسؤولياتها الاجتماعية. ولو أسقطت هذه الحقيقة على المنظمات 4 
يله" االنرول الناميتة كروك الشنيت او مقافي مياه بدي ايينونا وكا التصوم 
التافنينة :لا سينا حاميظيات حيويةتانسس امن العتكم ورفاشيضه يفل التضاء 
والصحة والتعليم والسياحة والآثار وغيرهاء وهذا يدعو إلى لفت الانتباه إلى مشكلة 
تناهية حقيعية: :ومشروع وطق كيين الأن إحماله يمكلت الذولة كسا توهالية عالينة 
ويلصق بمنظماتها سمعة اجتماعية سلبية مما يفقدها الثقة - داخلياً وخارجياً- التي 
كداتس ا القرى فيل الول قاد لقيو الذهنبة المانية 5519 سسمتينا #ت تكن 
إيجاباً على المنظمة المعنية» كما تنعكس إيجاباً على سمعة الموظفين اجتماعياً: 
ومتبروه :ف انقيناتية: اللوتظلينة رركم ممدزيها نوها شيا عن نكسي دعم الجن 
والمنظمات الحليفة والجماهير المستهدفة والمنظمات ذات الصلة خارج الدولة7. 
ويُعرّف الدكتور علي عجوة الصورة الذهنية بأنها الناتج النهاتي للانطباعات 
الذاتية التي تتكون عند الافراد أو الجماعات إزاء شخص محدد أو نظام ما أو شعب 
أو جنس بعينه أو منظمة أو منظمة محلية كانت أو دولية» أو مهنة محددة» أو أي 
شيء آخر يمكن أن يكون له تأثير على حياة الانسان. وتتكون هذه الانطباعات من 
خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة وترتبط هذه التجارب بعواطف الافراد 
واتجاهاتهم وعقائدهم. وبغض النظر عن صحة المعلومات التي تتضمنها خلاصة تلك 
التجارب فهي تمثل بالنسبة لأصحابها واقعاً صادقاً ينظرون من خلاله إلى ما حولهم 
ويفهمونه أو يقدرونه على أساسها.ويمكن أن تتكون هذه الصورة الفعلية 4 أذهان 
لانن عع امتخظلف | تتكلتاك زمر خلال التحرية المباشيرة اوخير المناشثرة .وف سضون 


عقلانية أو غير رشيدة وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو الإشاعات والأقوال غير 


1- علي عجوة» العلاقات العامة والصورة الذهنية؛ الطبعة الثالثة (القاهرة: عالم الكتب» 
9 ) ص10. 
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الموثقة» لكنها ‏ النهاية تمثل واقعاً صادقاً بالنسبة لمن يحملونها 4 رؤوسهم'" فهي لا 
نف امن شوغ وزيا علي اتناس من ارفاك والترامع لضت ددع هلال وبتاكل 
الأتال الغنابه منها1 التقاضة وذلك ركفا للريفة عد ادهاءو إيمنا تنا ان العيناهير 
اللو 

ويرى بول جاريت ]]33116) 23111؛: أحد رواد العلاقات العامة أن "العلاقات 
العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المنظمة تبدو ‏ صورة مخالفة لصورتها الحقيقية» 
وإتمااهى الجهود المتصير من تجو الإداز لحيس كقه الجبيور من خلان الأعمان 
القج نظي بالكتراسه" ومير هنا" التعريف إل إقضة الجهيود الف كيل معدل 
تكوين صورة طيبة # أذهان الجماهير تُعبّر عن الواقع الفعلي المشرق للمنظمة بلا 
خداع أو تزييف. ومن ثم فإن مفهوم الصورة التي تسعى العلاقات العامة إلى بلورتها ب 
أكسان لامي يتس إلى اتكديهه ويلشزه انعد والتغميرابكةوالرا شمو كدملن 
نسبيّتها - وهي مبادئ أساسية أجمعت عليها دساتير ومواثيق العلاقات العامة ب 
مختلف الدول. وعلى الرغم من عدم وضوح عملية الاتصال - التي هي جوهر 
العلاقات العامة - # هذا التعريف إلا أن أهم ما يميزه عن غيره من التعريفات التي 
فييك التركفات اتنانت نا عدن مان كسمن انها مي يد 

1. أن العلاقات العامة ينبغي أن تكون تعبيراً صادقاً عن الواقع: كما أنها لابد 
أن تسمو بأعمالها إلى الدرجة التي تحظى باحترام الجمهور. 
2 إذا كان الواقع سيئاً أو تشوبه بعض الشوائب» ينبغي تنقية هذا الواقع 
وتدارك ما به من أخطاء بدلاً من محاولة إخفائها أو تزييفها بكلمات معسولة 
سرعان ما يزول أثرها وينكشف زيفها. كما ينبغي أن تسهم العلاقات العامة 


1- مي الخاجة؛ دور الاتصال + تكوين الصورة الذهنية للمنظمات العلاجية 4 دولة الإمارات 
العربية المتحدة» المجلة المصرية للاعلام» جامعة القاهرة: كلية الإعلام؛ ع2»6 ديسمبر 
9 ,؛: ص11. 

2- على عجوة» العلاقات العامة والصورة الذهنية (القاهرة: عالم الكتب؛. 2013): ص13. 
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4 مواجهة المشكلات التي تؤثر على الجمهور من خلال الأعمال البنّاءة 
والجهود الحقيقية البادفة التي تحقق الرخاء والرفاهية للمجتمع. 


ويرى 'روبينسون' و'بارلو' أن كلمة 117386تشبه غلى حدٍ كبير كلمة 
©6107 "النمط الجامد": وأنها ترتبط مثلها بالتحيّزء تلك الكلمة التي تعني 2 
أضبلها لاني الحكه الممسيق أو السرع بذ الحكه :قبل كراشن لاد . 

وذكر قاموس 'ويبستر" تعريفاً لكلمة 101886 بآنها تشير إلى "التقديم 
العقلي لأى شيء لامك قديمة للخواس بشكل مباشسر: أو هي إنحياء أو مُحاكاد 
لتجربة حسية ارتبطت بعواطف محددة» وهي أيضاً استرجاع بشكل مباشرء أو هي 
تفين :ا ادوركفة عوانين الروية او المع او الشه أو التذوق". أما ‏ طبعته الثالثة فقد 
ورا ف سسطق المدورة يمسن "مدوم عقلى شاكوبية قرا جنا ةنده شير إل 
اتجاه هذه الجماعة الأساسي تجاه شخص محدد أو نظام ما أو فلسفة أو قومية ما أو 
منظمة محددة أو أي شيء ا 

وتُعرّف إيمان زكريا الصورة الذهنية بأنها: "الخريطة التي يستطيع الإنسان 
من خلالها أن يفهم ويدرك ويفسر الأشياء'. أي أن الصورة الذهنية هي الفكرة التي 
يكونها الفرد عن موضوع محدد وما يترتب عن ذلك من أفعال إيجابية كانت أو 
سلبية» وهي فكرة تكون عادة مبنية على المباشرة أو على الإيحاء المركز والمنظّم 
نكيت اتوك مو خهاؤ د ما كرك الأقران لكلف وهاد ما اتقى الصو و لذهدة 
عزن تخترانت الأقنان البزنائهة من اسه لاد لالاكسياق نا مشاهله سيور ة مقت من 
الأشياء والأشكال والألوان ودرجات الإضاءة ودرجات الحس المختلفة من خشن 
وناعم وصلب وغيره» ويستتبع ذلك أن أي تجربة جديدة يتم استقبالها وتفسيرها 
بطريقة من أربع طرق هي .- 


1- محمد منير حجابء الاتصال الفعّال للعلاقات العامة» ط]» (القاهرة: دار الفجر للنشر 
والتوزيع» 2007),: ص1/70. 

2- علي عجوة» العلاقات العامة والصورة الذهنية»؛ الطبعة الأولى (القاهرة: عالم الكتب؛ 
3 ). ص4. 

3- محمد منير حجابء الاتصال الفعال للعلاقات العامة» مرجع سابق»ء ص1/72. 
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1- إما تضيف إلى التصور الحالي الموجود معلومات حديثة. 
2- أو تدعم التصور الحالي. 
3- أو تحدث مراجعات طفيفة على هذا التصور. 
4- أو ينتج عنها إعادة بناء كامل للتصور. 
ومن خلال ما تقدم فيما يتصل بمفهوم الصورة الذهنية يمكن الإشارة إلى 


مجموعة من المحددات التي تتصل بها وذلك كما يأتي!!):- 


1) للصورة الذهنية إكنان كا با : بمعنى أن الصورة الذهنية قديمة 
التكوين وليست وليدة اللحظة؛ أي أن مصطلح "صورة ذهنية" لا ُطلق على 
المعرفة الحالية. 

2( كنا اإقارا ذاه بصنا بمعنى أن الصورة الذهنية تتشكل من مقدرة الانسان 
الحسية» أي قدرة الانسان على استيعاب المثير أو التعرض له. 

3)/ تختلف الصورة الذهنية عن اي شيء من فرد لآخر ومن جماعة لأخرى ومن 
مجتمع لآخرء ومن بيئّة ثقافية لأخرى» ويرجع هذا التباين والاختالاف إن 
تباين القدرات الحسية للأفراد. 

4 ترتبط الصورة الذهنية إلى حد بعيد بالعاطفة على الرغم من ذلك لا يعد 
فرعا ابنايت] واتشسكيي .كي أو الفاطمه انث فتعميم الأحينان 
وكناها :السو 

5( الصورة الذهنية لكر تيار يسكات 3ض بالتكاه 

6) تتسم الصورة الذهنية بالديناميكية بمعنى أنها متغيرة وليست ثابتة» فهي 
قابلة للتغير بتغيّر المثيرات والمتغيرات. 

7 “تمتو الصور: الذهتية آذاه مقياسا جاده ويضيظ :السلؤك والحكاء او رذود 
الأفعال تجاه المثير. 


1[- محمد عودة»؛ أساليب الاتصال والتغير الاجتماعي»؛ (الكويت: مطبعة ذات السلاسل» 


9). ص158. 
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8) الصورة الذهنية شكلاً من أشكال التفكير الاستدلالي حيث الانتقال من 

الخامن إلى العا 
أهمية الصورة الذهنية: 

ترجع اهمية الصورة الذهنية إلى حقيقة مهمة مؤداها أن إدراك الإنسان للعالم 
من حوله وللعلاقات بين الأشياء هو إدراك محدود» فالعالم الذي يحيط بنا لا يمكن 
الأخاطة واف نظرا لمحدودية الأتكاتيات الكانجة ند الأشناة ليجوت العالة: 
فقلا عن معدؤدية المتفلة الفمرية الى سيشها الأسنان: تلك يلجا فصوي 
صور ذهنية عن العالم الخارجي وعن الآخرين يستعين بها ويعتمد عليها ومن ثم تُسهم 
تالق ااتساء اس كف افيه أؤلت شرن ومنها اوتنه ماشه وترقيا كذ وناة كه ورووة 
كانه تهاه القصايا الحاكة نل وعباعيسفة عاو كما ان السيونة القية قبن 
دوراً مهماً 4 حياة الأفراد والدول حيث يُفترض أنها تُكوّن لدى الأفراد صوراً عديدة 
عن أشياء كثيرة كدولة محددة أو شعب» أو منظمة أعمال»؛ أو غيرها. وقد لا يعرف 
الناس شيئاً عن ذلك ولكن إذا ما تعرضوا لمعلومات كثيرة عنها فإن الصور عن تلك 
الأقياء تتشبكل ركس ند اذها نيو هه الآياء 'يعبورة حتفي تقنزره ا ستهولة: كمتلمنا 
تتشكل الصور بتراكم المعلومات فإن تغييرها يحتاج أيضاً إلى تراكم معلومات 
ولخ اسن النومن» آى نينا 9 تطل قايكة ياد بيوؤلك نهنا كيم بالمرونة والشاسن 
المستمر فتتطور وتنمو وتتسع وتتعدد وتتعمق وتقبل التغيير متى ما توفرت العوامل 
مونو 

وفيما يتصل بمنظمات الأعمال وِث ظل التنافس على جذب الجماهير وكسب 
ثقتهم ودعمهمء يأتي دور العلاقات العامة: حيث تمثل الجهود الاتصالية المستمرة 
الحكو وننة نارين القاك] تين السمناهيو سيدق ونام حو تي 
إيجابية 4 أذهانهم عن المنظمة تدفعهم لدعمها مادياً ومعنوياً ولا يُمكن لأي منظمة 


1- حنان سليم» الاتجاهات الحديثة #ْ العلاقات العامة:» (القاهرة: دار النهضة العربية» 
3©» ص45. 
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أن تتنازل عن صورتها الذهنية لدى جمهورهاء والسعي لبناء سمعة طيبة لبا. فإن 
أهملت المنظمة ذلك فسيبني الجمهور انطباعه تجاه المنظمة على ما يسمعه من 
مصادر أخرى قد تكون غير دقيقة # معلوماتها مما يؤدي إلى انطباعات غير مواتية 
بالنسبة للمنظمة". 
وظائف الصورة الذهنية: 

هناك مجموعة من الوظائف المتصلة بالصورة الذهنية» تتمثل ف الآتي”:- 

1- تساعد الصورة الذهنية للفرد ب التكيّف مع ظروف الحياة وذلك من خلال 
اختصار جهد الفرد بما تقدمه من أطر جاهزة تكفل له التعامل مع الآخر 
والتنبؤ بسلوكه دون إمعان ‏ خصائصه الفردية. 

2- تُقدم للفرد معياراً تقييمياً للحكم على صحة ما يصل إليه من معلومات. 

3- تُستخدم كأداة للدفاع عن الذات» ذلك أن الصور تتيح للفرد فرصة تبرير 
كثير من أفعاله. 

4- تزيد الصورة من تقدير الذات» نتيجة عضوية الفرد 3 جماعة محددة. 
فانصورة الأبجانية عي الجننا مه الس نسي البينا الشرو تكن أن ترس مين 
قوير تذاكه وم شعو نالو كبا عن نفس 

5- كود التصنورة الاتجابينة اعنقاء الشرعية على ايديولوجية الجماعة وخبرر 
توجهاتها وممارساتها وتدافع عنهاء وتؤكد على هويتها الاجتماعية؛ كما 
تؤكد الشعور بالتفوق لدى اعضائها. 

و هذا السياق يُشار إلى أن الصورة التي تتكون 2# أذهان الجماهير يمكن 
أن تكون بعيدة عن الواقع أو الحقيقة الموضوعية» ويرجع ذلك إلى عوامل عديدة» 
منها:- 
أ) الرقابة على المواد الإعلامية. 


1- بسام عبد الرحمن الجرايدة» مرجع سابق» ص1 32. 
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ب) التحديات المادية والاجتماعية والتقنية التي قد تحول من دون وصول المعلومات 
غلى الجمهور. 
ت) غموض الحقائق وتشويه المعلومات وتلوينها . ومن ثم ينشاً سوء الفهم 
والصعوية 2# الإدراك. 
خصائص الصورة الذهنية: 
تتسم الصورة الذهنية بصورةٍ عامة بالعديد من الخصائص نذكر منها ما 


باق 


1-الجرنية: 

تمثل الصورة جزءاً من الواقع الكلي وبالتالي فإن أي رسالة تتضمن معلومات 
تند ةل عن بسختمة ها ل لول بك ذهايقنا إلا جز ءا معن اللطلوييات الشانل خن هذه 
المنظمة؛ وتعد 4 الوقت نفسه مؤشراً للصورة الكلية. وهنذه الصورة تنطوي على عدة 
مخاطر أولها صعوبة تعبير الجزء بصدقٍ كامل عن الكلء وثانيها أن الانسان يقفز 
عادة إلى الاستنتاجات حتى ولو لم تتوافر لديه المعلومات الكافية عن موضوع أو 
كلمنيية أو ملب جنا وه ل اتضون عو لاد اماف حاطفقة :ومسا عت 
العلاقات العامة أن تصححها بمزيد من المعلومات» وهذه هي الصعوبة» فلنفترض أن 
كل معلومة © الصورة المقدمة للجمهور صحيحة 4# ذاتهاء وصحيحة أيضاً بالصورة 
الكلية للمنظمة» فإن حجم هذه المعلومات لا يعدو أن يكون صورة جزئية وغير 
كاملة. فالعلاقات العامة أو أي جهة أخرى لا تستطيع إلا أن تقندم تصورا جزئياً 
لحقول ثميل إلى الامبعتاع على اماس مغلومات حوفيةة ند سين أن هذا الجوء لا يكل 
الكل تمثيلاً دقيقاء كما أن المعلومات تصل للجمهور المستهدف من خلال وسائل 
تعدو نويف ارفاك شتكس لا ومترويق استفيال الرشباتة بالقية للغدره الوانسب بايد 
مها مل فرسنة مح الاتشاق عزن ا تغراالسبورة مح 


1- على عجوة؛ العلاقات العامة والصورة الذهنية» مرجع سابق» ص20. 
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تتعرض أي رسالة إعلامية توجه من خلال وسائل الاتصال الجماهيرية إلى 
منافسة العديد من الرسائل التي ترسل من خلال الوسائل نفسها أو غيرها من وسائل 
الإغلام:“قضلاً غن كاثير مختلف وسائل الأتضبال الى عامت بفصل فور الأخضال 
والمعلومات؛: وتكون نتيجة هذه المنافسة تأثر المعاني التي تتضمنها الرسالة بالمعاني 
التي تحملها الرسائل الأخرىء ومن ثم تتغيّر إلى حدٍ ما معالم وأبعاد الصورة المنقولة 
لذن اراي 
3- كم الدقة: 

ذهب العديد من الباحثين إلى أن الصورة الذهنية لا تتسم بالدقة» ولعل 
مرجع ذلك أساسا هوأن الصنوزة الذهنية مجرو' إنظياعات لا:تصاغ بالضرورة على 
أساس علمي موضوعيء بل تعد تبسيطأً للواقع؛ كما أن الصورة الذهنية لا تعبر 
بالضرورة عن الواقع الكلي» ولكنها تعبر .يي معظم الأحيان عن جزئية من 
الواقع الكلي؛ لاسيما وأن الأفراد عادة يلجأون إلى تكوين فكرة شاملة عن 
الآخرين من خلال معلومات قليلة يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع المعلومات 
الكاملة. 

يلجأ موظفو العلاقات العامة كغيرهم من العاملين # المجال الإعلامي إلى 
صياغة رسائلهم متحرين الدقة 4# أن تُعبّر تلك الرسالة عن الأفكار التي يُراد 
نقلها غلى الجماهير المستهدفة. فعملية الاتصال تبدأ بالمصدر الذي يضع فكره 2 
رموزء ثم تُنقل هذه الرموز من خلال وسيلة اتصال إلى المستقبل الذي يقوم بفك 
الرموز من خلال إطاره الدلالي ليستخلص منها الأفكار التي تحملها الرسالة؛ 
والتي تكوّن تصوراً ذهنياً لواقع محددء فإذا كانت عملية الاتصال هذه قابلة 
للتشويش فإن الصورة الناتجة عتها تكون هي الأخرى معرضة لعدم الدقة. 


1 - على عجوة: الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ الطبعة الثانية (القاهرة: عالم الكتبء 
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عمر نم 

والسبب الرئيس # عدم الدقة هو اللغة نفسهاء فالكلمات التي يستخدمها 
موظف العلاقات العامة ليضع فيها تصوره لواقع محدد قد لا تتفق بالضرورة ‏ 
معانيها مع الصورة التي يدركها المستقبل. فالكلمات قد تحمل معاني مختلفة: 
عثلا عو اعفان احعاؤت الإسازرل لكي ترس وامبسيل اق عند قوا هر 
التشيرة الشركة يروما مما بل" الستودة انق تاتون جزل المكامات عير دقي 1ه 
التعبير عن ذلك الواقع. فالكلمات التي تشير إلى معاني مجردة كالحرية 
والكرامة؛ والتعايش السلميء والعدالة» والتعدية» والديموقراطية يتحدد مضمونها 
ويفا لاتحاسات :الغره أن الحباطية وتف :ا سموول السو كفي لضن الكقراة؟ 
تلكك ن كاي و اله موك ريه تقول الخسر تسو نان تمصب م اعدو سا نشي نفل 
الخصائسالفردية المريظة يعسوراك الأعزاد,وتجاريهم الخاصة ويمكة ايكون 
زيط الست رين متشو الكو وك وان اللعة نسي كي موما ل سن 
الدول العربية. 

وحقق افيا ده (ماتدوظلا خف لمارف طني نهنا ا القت زهو كوه العتماء 
"رودوالف فليش" 116565 11100111 © دراسته عن تحليل الإنقرائية 
162061114: التي تركز على عاملين ها( :- 

1. المستوى التعليمي للجماعة. 
2 عادات القراءة. وكلا العاملين يؤثران على مدى الدقة التي تتشكل بها 

الصورة الذهنية لأي رسالة. 

وأشار "فليش” يّ دراسته إلى مميزات الكلمة القصيرة» وأورد قائمة من ستين 
كلمة سماها القائمة السوداء ]8131115 11/010 - 60 116 وتضم الكلمات 
ذاف المقاطع المتعددة أو الى لآ قل المعتى مياشرة.و]صيح من لمكن :قياس سهولة 
التزاءة للمنواذ اكظيوعة والنسية للسكزيات اللي المخطفة يدءا مق ستو التكليم 
الابتداكي وحتى مستوى الدراسات العليا بالجامعة. وهذا يتيح للقائم بالاتصال أن 


1- علي عجوة» العلاقات العامة والصورة الذهنية»: مرجع سابق» ص35. 
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يكتب رسالته طبقاً للقدرة الاستيعابية للجمهور المستهدف: وهذا لا يعني الببوط إلى 
أدنى مستوى 4# الكتابة أو استخدام الكلمات المبتذلة التي تهبط بمستوى اللغة: 
لأنه من الضروري أن يُسهم الاتصال 2# ترقية الذوق العام من دون أن يتعارض ذلك مع 
يُسر القراءة بالنسبة لأي مضمون اتصالي. وهناك أيضاً دراسة 1133/216815/8 2 
الدلالة 5961031]105: ركزت هي الأخرى على موضوعين 2# غاية الأهمية بالنسبة 
للملذقات الفافة وي لابه 

أ. أقصى ما يُمكن أن تحمله الكلمة من معاني. 

عد كلقن الهما ف هن النكاي: 
وهناك أربع أساليب لقياس يُسر القراءة بالنسبة للمواد المطبوعة وللمضامين 

الاتصالية ب مختلف الوسائل هي© .- 
أولاً- أسلوب فليش 11651 : 
وتتلخص 2# العوامل الآتية:- 
1 طول اكاب 
2 طول الجملة. 
3. نسبة الاشارات الشخصية كالأسماء والألقاب والضمائر والكلمات التي 
تشير إلى القرابة. ويرى '"فليش' أن يكون 7270 من كلمات الرسالة ذات 
مقطع واحد»ء وأن يكون متوسط عدد كلمات الجملة 217 وأن تحوي كل 
ماكة كاين عش إتدارانة تخصية: 
ثانياً- أسلوب 21111111115 : 

ومين :هذا الأسالوانب: تسو القتوادة جمدل طول 7الاستبلة بتكو" لحك 
الحتنيعلة لمعن نه توهوة مله وقسة المكريناف الماكوفة ونبية الككابياك 
اللحودةوغني الاشارات لمتكم نوتس الكزيات القلويلة: 


2- علي عجوة» العلاقات العامة والصورة الذهنية» مرجع سابق» ص36. 
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حجس كص 
ثالثاً- أسلوب811©) - 17816 : 
الأشأيطلية هين اجفكر النكريات شيؤعا : وسُمّيت قائمة 15آ1 ©1091. ويقوم هذا 
الأسلوب 4 قياسها ليُسر القراءة على أساس حساب متوسط طول الجملة» ونسية 
الكلمات التي وردت 2# النص خارج قائمة "ديل'. 
رابعاً- أسلوب ويلسون تايلور 1230101 757119012: 

ويشظلقة هيد الأبدلوت عن ا لتاكفة الأ ستاليي السالعة» طير رجت علي شدرة 
السياق 0012167) 22 الرسالة حكل على مساعدة القارئ 4 القراءة السهلة للنص 
واستيعابه» ومعنى ذلك أن هذا الأسلوب لا يقيس يُسر القراءة فقطء» وإنما يهتم بما 
يُحققه ذلك من سهولة الاستيعاب. ولإتباع هذا الأسلوب تُحذف الكلمة التاسعة على 
التوالي 4 النص ويُعرض هذا النص على عينة ممثلة للجمهور المستهدفء ويُطلب من 
أفراد العينة ملء فراغ الكلمات المحذوفة بما يتفق مع السياق» وهنا تشير نسبة نجاح 
أفوات بالعيقة ف و تمر هات الس إلى ملوي هنر القتراءة ومسيولة شي 
4- المقاومة للتغيير: 

ليس من السهل تغيير الصورة 4 وقتٍ وجيز وببرامج قصيرة المدى؛ ذلك آنها 
بُنيَت وتشكلت من خلال تراكم كبير للخبرات والمعلومات والتجارب» لذلك فإن 
شأنها أن تغيّر بعض المدركات أو تصحح بعض المعلومات المغلوطة 4# أذهان الناس. 

ومما تقدم فإن الصورة الذهنية التى تنحون لت الأفراد عن المنظمات 
التختلفة توق فوته ا آو:طبعمها وفقاً لدريجة الأتصال بيقهم ونين كلك النظمات: 
التعيراظ” انض تظوا هلرينا على انرقم هق أن هده القيرات تكصون انبا شليكة 
ومتراكمة : حما انه من الطبيعي أن يصعب على الفرد تكوين صورة عن شيء لم 
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يعرفه؛ فإن الصور التي تتكون عن أشياء بعيدة غالباً ما تكون ضعيفة وقابلة 
للتغيير””. وهذا لا يعني أن الصور التي تتكون 2# أذهان الأفراد تظل ثابتة ي معالمها 
بلا أي تغيير ‏ مختلف الظروف والأحوال» فهي لا تتصف بالثبات والجمود وإنما 
تتسم بالمرونة والتفاعل المستمرء فتتطور وتنمو وتتسع وتتعدد وتتعمق وتقبل التغيّر 
طوال الحياة؛ فهناك عوامل ومؤثرات وأحداث يمكنها إجراء تفيير هذ الصور 
القاكمة» غير أنه من الثابت أن الصور الراسخة والتي تكونت وتعمقت خلال مراحل 
زمنية طويلة قلما تتغير تغيراً جوهرياً ما لم تتعرض لبزة عنيفة تحولبا» ‏ حين أن 
اتخنون الزاحتة [وعير امكعطه راق ل ممه علق مكرود مو طريله تكون 
فوية التفييوفها كدر اعمال 
5- التعميم وتجاهل الفروق الفردية: 

غاد: ها كدر الشويك عن لصون الؤكتية 1 النبلية تفرد ها وردولة سود 
أو منظمة أو وظيفة أو مهنةٍ ما أو غير ذلك بجهود تندرج ضمن ما يعرف بعمليات 
التأثير الإعلامي التي بذل من جهة طرفي ما لتكريس صورة ذهنية محددة أو تعديل 
صورة مشوهة أو غير ذلك» وهذه الجهود تفرز خبرات تراكمية وتشكل تصورات 
وانطباعات محددة ث ذهن المتلقين عن موضوع أو أمر ما بحيث يكون هذا التصور 
اختزالاً لتفاصيل وأحداث كثيرة 4 مشهد واحد, 4 إطار مفهوم "الصورة النمطية" 
وإذا كان 'التبيظ بالأبكاين سو اح ديو إعاؤمينة فإ النصورة النمظية 
الإيجابية التي تحظى بها أي منظمة على مختلف المستويات هي نتاج لسياسات واقعية 
أفرزت تراكماً هائلاً من الصور التي تستند إليها المنظمة # سياساتها. ومن ثم فإن 
الصورة النمطية لأي منظمة هي خير شاهد وخير ثمرة لحسن استغلال الوسائل 
الاتصالية التي تعلي من شأن المنظمة أو تخفضها. 

و سياق "التنميط' يميل بعض الناس إلى إطلاق أحكاماً على المجتمعات 
المختلفة أو على قطاعات أو فتات المجتمع الواحد: أو المنظمات الباذضة وغيرالبادفة 


1- محمد منير حجابء الاتصال الفعال للعلاقات العامة. مرجع سابق» ص1/4. 
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الريحه وتكونالشستعة حصبوى هذه ا لجكنيات على ماين هنةه الأحكاء جدلا من 
النظرة الواقعية التي تعتمد موضوعي بحت'.ونظراً لذلك فالأفراد يفترضون بطريقة 
آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة - موضوع الصورة - تنطبق عليه صورة 
الجماعة ككل على الرغم من وجود إختلافات وفروق فردية» والآفراد يستسهلون 
إصدار الحكم على الأفراد من خلال تصنيفهم ضمن جماعات أخرىء ويترتب على 
ذلك أن الفئات والجماعات والمهن المختلفة يُكون عنها الجمهور صور ذهنية تتسم 
بالتعميم وتتجاهل الفروق والاختلافات التي يمكن أن تكون 2 بعض الأحيان 
جوهرية وأساسية. 
6- تؤدي إلى الإدراك المتحيز: 

وينتج الادراك المتحيز بدرجة أساسية عن صفتي الجزكية وعدم الدقة؛ تؤدي 
الضؤر الذهتية إن تكرين إدزاكات ينحير اذى الأفراذ» #الصون الذهنية فبدى 
أساسأً على درجة من ذرجات التعصنب» لذا فإنها تؤدي إلى إصدار أحكام متعصبة 
ومتضيرة فين خلال انسور الذمنية يرق الأضراد تعالا من الحميعة »ومسلو 
مجالات خرى لآنها لا تسن مع معتقداتهه دولا تميق مع اتعاهائهة. هإذا كان من 
المستحيل تقديم الصورة الكلية للمنظمة:؛ فإن العلاقات العامة تلجأ إلى اختيار 
أجزاء من هذه الصورة. وهنا يكون السؤال: أي الأجزاء تختار؟ الأجزاء الحسنة أم 
امعيبة مغ الأخد: الاعتبار رسالة العلاقات العامة ترتكز على التغبيراتصادق عن 
التدووة المضاييةكييا 1ن الموخات العاسضن تؤانكة ف الوفم شي الفطله 
الجتكيى» هوا ضر لكل علن اللحزه 
7- تخطي حدود الزمان والمكان: 

تتسم الصورة الذهنية بتخطيها لحدود الزمان والمكان؛ فالفرد لا يقف ب 
تكوينه لصوره الذهنية عند حدود محددة بل يتخطاها ليكون صوراً عن بلده ثم 
العالم اتذى يعيش فية/ بل وتمقة النصنون انفي يكونهنا' إن ساءوراء الجر ال 
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يسكنهاء وعلى مستوى الزمان» فالإنسان يكوّن صور ذهنية عن الماضي»؛ ويكون 
صور ذهنية عن الحاضرء إضافة إلى المستقبل» وبذلك يتضح أن الإنسان يكون 
مسووا #قخةهى اللأويتة والآن كن التقتلفة» ركم لحارفه رس زيضاقة وشا مهدا نه 
كناف إلى شوركه ماك التعيل: والامتا 
8- التنبؤ بالمستقبل: 

تُسهم الصور الذهنية 2 التنبؤ بالسلوك والتصرفات المستقبلية للجمهور تجاه 
الؤاقف: والقضايا والآزهات الخطلفة؛ فالتصورة الذهنية المقطيعة 'لدى الأفراد بكدها 
تعلق قا دو اتجاساف نرق الأفراك: حون ال ووه افعو العكنانا و الأششامن يحضو أن 
تنبئ بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير مستقبلاً. 
9- الاستمرارية "الديناميكية": 

الصورة عملية ديناميكية متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما 
يسبقها وتؤثر فيما يلحق بهاء كما أنها متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالاً عديدة 
وقوالب مختلفة؛ وبالتالي فهي ليست ثابتة أو جامدة. 
0- الصورة الذهنية عملية معرذطية: 

إذ تمر يبمراحل العمليات المعرفية من إدراك وفهم وتدكرء. وتخضع للمتغيرات 
والعوامل التي تخضع لها العمليات المعرفية أو تتأثر بها. 
1- الصورة الذهنية عملية نفسية: 

مما يعني كونها عمليات داخلية لبا أبعاد شعورية فضلاً عن أبعادها المعرفية. 
2- الصورة الذهنية تتكون وتتطور ‏ إطار ثقلي محدد: 

أي أنها لا تنشأ 4 فراغ وإنما تتأثر بكل الظروف المحيطة بها. 

ونخلص إلى القول إن الصورة الذهنية أداة غير مباشرة لنقل المعلومات, 
ولكونها غير مباشرة فإن هناك بعض الصعوبات التي تؤثر عليهاء بعض هذه 
الصعوبات يتصل بعوامل خارجية وهي الجزئية» والتلون» وعدم الدقة؛ وهذه تتطلب 
الشره الشوين كن جيه العاذفات العامة عرسا ضين ال نكوين السدور: الذهنتة: 
كما أن هناك صعوبات أخرى قد تزيد 2# أهميتها عن الصعوبات الخارجية لأنها 


2013 
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حس 2 ص٠صصصب77صص‏ ...د لكيه 
تتصل بعقل المستقبل نفسه؛ وهي ما يُمكن أن نطلق عليه الخصائص النفسية 
للجمهور المستهدف, والتي تتأثر هي الأخرى بالأوضاع الاجتماعية والثقافية 
السائدة» والتي تتمثل 8 .- 

1- قدرة الفرد على الانتقال الحضاري من البيئة الثقافية التي ولد وتربى فيها 
وتشبّع بثقافتها. 

2- الخبرات المكتسبة التي كوّنت شخصيات الأفراد وأعطتهم مع الانتقال 
الخضارئ :إظازا دلاليا محددا سناعد .عن تشكيل اتجاهاتهغ تجا كثيورمن 
القضايا والمشكلات التي تواجههم 

3ه" لتخي والعدكن ينسى دفر و" لمعل كلح النعريحاء اتسنوو الس خوك 
وتشكلت ذ الماضي وتخيّل لواقع لم يحدث. وترتبط هذه القدرة بثلاثة 
عوامل تتصل بطبيعة العقل الانساني والفروق الفردية وهي: الإدراك 
الانتماكن ترات الافصنال» والغا قير الناق تنك اواو قهار من التدكر 
الاشهاف 7 

- العواطف: وهي المشاعر التي لا تعتمد على العقل والمنطق» والتي تتحكم 
بلاشك ‏ كمية المعلومات التي تتدفق إليه ونوعهاء وهي أحد العوامل 
الرئيسة التي يتم على أساسها الإدراك الانتقائي لمواد ومضامين الاتصال. 
وأوضح 'ليونارد دوب" تأثير هذا العامل من خلال تجربة طلب فيها أحد 
المرسين من الأطفال الذي يقوم بالتدريس لبم أن يكتبوا أسماء خمسة من 
زملائهم يحظون بأقصى حبهم» وأسماء خمسة آخرين يحظون بأدنى حب 
لبم. ولم يعرف الأطفال علاقة هذه الخطوة بالمرحلة الآتية من التجربة. ثم 
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وقفت كلتا المجموعتين بالتناوب أمام زملائتهم وطلب منهما أداء بعض 
السركات :اترياضية :وكا نيك عنا قا تمايياه نحصضهنة إن الخسيية الذية 
يحغلرف بخ رملاكيه انريردوا السركات الرياضية بطري خاطتة قرت 
الفند التمكئ ندل عن التسورئ وشتك رفم ربكل الأملفان عدن ادف 
الحركات الرياضية بطريقة صحيحة كانت النسبة الكبرى تصالح 
العننة لذن محظلون يحب رملاكيه بعلن الرفف هن أن هذا عقوم كه رذ 
لدي +الاسلوي الصحييب فخي اذاه الكمبينة الأخرون ناما كيبا هو 
مالف 

العقيدة: لقد قيل إن الانسان يعيش بعقيدته؛. وهذا صحيح لأن الفرد لا 
يستطيع أن يتحقق من صحة كل الآراء المعروضة عليه عن مئات الأشياء 
التاق حتوغناك يف ميان ووه إن لقره ديا رون قحف الك 
من الآراء بالتوارث» لذلك كان من الضروري للعلاقات العامة أن تكون 
حساسة إلى أقصى مدى فيما يتصل بالمعتقندات» فالإنسان العادي 
بمعتقواقه الراستخة ديا أوسياسيا أو اافقصانيا يكن أن يفيل أ 
دعوة تتعارض مع معتقداته وقيمه. 

مركز التمييز بالعقل: وهو الذي ينتقي المعلومات ويصنفها ويقيمها - مع 
عدة إلغفال كأكيو العوامل الوسيظة ظ العيلية الاتعالية > ايتتكامن يننهنا 
النتائج وينفذها. ومن المؤسف أن قليلاً من الناس هم الذين يتمرسون على 
عملية التمييز هذه؛ بل إن المتخصصين الذين يُعتد بأحكامهم 4# ميدان 
تخصسهم يتصرقوق ككيرهه ل غير هنا اللجال فيفمزوة إلى النتائع من 
ذو التجتق من مكفادة وهيف البياتات والعاوماف وكتيرا انلها وجان 
السيناسة وان غهم ]اي الستقلال هنذا (القضور كه خذاع الجساهير وتصايلها 
بالبياقات القن لا تقعد الإنائ اساين وافم: 


10 0م2معء5 .120005ع1 عتاطناظط 01 ع6001ط0صضدط :.11 .2همكمعطمع)ك-1 
1 - 500 .م.م ”1971 ,2011 8177لا1 ,لإممومططهن) 8001 111ل- كه 1/11 
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فاك الننيفة | لننواطل تيتا بطةاحوهرن بو تناك سنا ركه دلي اتصبوى بحل يقل 
قرو متا كوك ضفاف التقديم عير اللناشو لواقم حلي امور وهى كف ريدي 
إلى العقل. ومازال هذا التأثير أو ذاك غير محدد بدقة علمية كافية» ولكن الذي 
لا شك فيه أن المعلومات تصل من دون أدنى تغيير نتيجة لبذه العوامل: ويترتب على 
ذلك ان هناك كدو ا خصرى لاعن 9 تميل إن .ذورعة الكبنال::واأخصىها 
كلب فيط المقترية نهو ضورق متطفة اتلافهم إلى ادقن تحتمكة. ولذلك لاي أن 
يضع مسؤول العلاقات العامة تلك العوامل والتحديات نُصب عينيه وهو يُخطط 
لرسم هذه الصورة وتكوين معالمهاء وألا يكتفي فقط بصياغة الرموز وتحديد 
وسائل نقلها إلى الجمهور. فالاتتصال كما هو معروف عملية مستمرة تتميز 
يحينهة عدامير: اساسية هئ امكو والرسالة والوسيلة والمستفيل :ورد السطل. 

وأثبتت الأبحاث التي أجريت لدراسة تأثير وسائل الإعلام أن هذه الوسائل 
نادراً ما تعمل كأداة وحيدة # عملية التأثير» ولكنها تعمل مع مجموعة من العوامل 
الوميظة العا بحة علج هنانة الاتصيال والتكلة :3 اتعامباث الجموو» والجماعات 
المرجعية» وتأثيرقادة الرايء والاستعداد للاقتناع: واستعداد الأفراد للتحول إذا 
خضعوا لضغوط متعارضة وتأثير القيام بدور. ومعنى هذا أن المستقبل لا يتلقى 
الرسالة 4 معظم الأحوال مباشرة كالحقنة التي تؤخذ تحت الجلد: بل غالبا ما 
قافن مدن يشرو عنليعة" غرياه" ارا عميدية متو كل كينا نف المؤااتل بتدوجات 
00-00 
أنواع الصور الذهنية: 

هناك تصنيفات وأنواع متعددة للصورة الذهنية تختلف باختالاف مصادر 
دكويها ويتنانها عض انظها إلى رمع هري ززلك الأبوهي نتسيى حايت ومستفر 
ومتفق عليه لأنواع الصورة الذهنية» وهي 2# ذلك شأنها شأن تحديد مفهومها تختلف 


أ - علي عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع سابق.ء ص154. 
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من حقل معرخ إلى آخرء فعلى سبيل المثال يُصنف الباحثين # مجال العلوم 


السياسية الصورة الذهنية إلى الأنواع الآتية' ': 


(1 


0 
صورة ذهنية نمطية مقولية. 
صورة دذهنية لمرشح انتخابي. 
صورة ذهنية للأحزاب. 
صورة دذهنية لحدثٍ سياسي. 
ووفقاً ل"جفكينز" فإن أنواع الصورة الذهنية» هي”:- 
الصورة المرآة: وهي الصورة التي ترى المنظمة نفسها من خلالها. 
الصورة الحالية: وهي التي يرى بها الآخرون المنظمة. 
الصورة المرغوبة: وهي التي تود المنظمة أن تكونها لنفسها 4 أذهان 
الجماهير. 
الصورة المنلى» الصورة المتوقعة: وهي أمثل صورة يمحن أن تتحقق إذا 
الخنا تق لاحن ومناضية اشام الأشرع وحيودها بة العاف حك التجساهير 
الصورة المتعددة: وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثلين مختلفين للمنظمة 
تعظلى :مك تجريم إتطناها سكعنا عننها “وين الطييفى الا متس هذا ايده 
طويلا فإما أن يتحول إلى صورة إيجابية أو إلى صورة سلبية أو أن تجمع بين 
التحالين سورة جويخد واتعللينا المماحسن الايساينة والشلقة فيه :شد دا شركلل 
متها على هؤلاء الأ رو 


1- باقر موسىء الصورة الذهنية 4# العلاقات العامة ط]1» (عمان: دار أسامة للنشر والتوزيع, 
2»4 ص60. 

2- ميسون قطب» فاتن فاروق»؛ أنواع الصورة الذهنية» مؤتمر فلاديفيا الدولي الثاني عشر بعنوان 
"الصورة الذهنية للعلاقات التجارية بين العولمة وتحديات العصر"ء كلية الآداب والفنون» أبريل 
7؛ ص9-1. 

3- شدوان علي شيبة؛ العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق»؛ (الاسكندرية: دار المعرفة 
الجامعية.ء 2009): ص283. 
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فيما يشير فيليب موريل إلى أربعة أنواع للصور الذهنية؛ هي:- 
1. الصورة المؤسساتية: وتكون على المستوى الوطني. 
2 الصورة المهنية: وترتبط بطبيعة نشاط منظمة الأعمال. 
3. الصورة العلائقية: وتتشكل 4 ضوء التواصل مع الجمهور. 
4. الصورة العاطفية: وتقوم على أساس الود والتعاطف بين المنظمة والجمهور. 
ونظراً للإختلاف البيّن بين الباحثين فيما يتصل بأنواع الصور الذهنية ب 
مختلف مجالات المعرفة والعلم ومن ثم اختلاف سماتها وخصائصها ومظاهرهاء 
والتقيزاف المنتصلة ييا »كان اتشطة العلافات العامة ويرامجهنا الخامبة يحشحنل 
الصور الذهنية لمختلف منظمات الأعمالء؛ أو تعزيزها وتدعيمهاء أو السعي لتغييرهاء 
لابد أن تختلف وتتنوع وفقاً لطبيعة المنظمة وحجمهاء ونوع ومجال ومستوى نشاطهاء 
وطبيعة جمهورهاء وغيرها من المسائل التي ترتبط بصورة المنظمة 2 أذهان جمهورها 
تاثيرا وتاكرا . 
مكونات الصورة الذهنية: 
هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على ثلاثة 
مكونات أساسية» هي:- 
1 -المكون المصرفي: 
ويقصد بهذا المكوّن المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعاً أو قضية 
أ واشخصا هاء وتمّد هذه المعلومات الأساين اتدى تبتى عليه الضورة الذهنية الفي 
يكونها الفرد عن الآخرين وعن الموضوعات والقضايا المختلفة» وبناءً على دقة 
المعلومات والمعارف التي نحصل عليها عن الآخرين تكون دقة الصور الذهنية التي 
نكونها عنهم والعكس بالعكس؛ ووفقاً للبعد المعر فإن الأخطاء 4 الصورة 


1- باقر موسى» مرجع سابق» ص61 
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الذهنية المتكونة لدى الأفراد هي أخطاء ناتجة أساساً عن المعلومات والمعارف 
اتخاطتة الخ حطعل غليها مولا الأغراء. 
2-المكون الوجداني: 


ويقصد به الميل بالإيجاب أو السلب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو منظمة 
أو شعب أو دولة ما 4 إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها الآفراد. ويتشكل 
المتعال الوجداثئ مع المفال المرية: .ومع مرون الوقك لاقت المملؤنات والمعازف التي 
كونها الأفراد وتبقى المجالات الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأفراد تجاه الأشخاص 
والقضايا والموضوعات المختلفة؛ ويتدرج البعد الوجداني بين الإيجابية والسلبية؛ 
رخاف ذلك معموعة وه العواما: اهيدها عد ود شوافر ساون االترة كينا برا 
كاه البحب الريحذ الي ]كم السنوق هين حعيك الوم والسسى واللقة: ب رعتاوف 
هذه الخصائص من الأمور التي تسهم #ي بناء الإتجاهات السلبية» والتجانس 2# هذه 
الخصائص يسهم ل بناء الإتجاهات الإيجابية©. 


3-المقكون السلوكي: 

يوقكيي وزلر لق لقره كلبيدة الصرووة الؤهقية الستتكرة انج ف مقظلف سكو 
العاف حتسكرتم عبر (الصدوو الدقي ع انس اخادها إلى انها تيكو هن الشيو 
نسلوك الأفران».مسلوكيات الأغراد يفكرضل ستطفيا أنينا سكين إتجاهانهه د 
الحياةو؛ سبيل تشكيل الصورة الذهنية لمنظمات الأعمال تستخدم العلاقات العامة 
وسنائل متعددة ملينا:وبائل الاتصال الجماميرى؛ حي تكد وساكل الأعتلام اهم 
الأدوات التي تسهم ب تشكيل الصور الذهنية # أذهان الرأي العام وتكوينها: 
ركسي هده الوبائل اسدة كررن 2 يكوية السون ا لاهن جد لكيه العامد: 
بنضت اتسقنارها:الواسم وقتروقها البائقة على والأجطلان: اديه بعل الفان 
الأقمار الاشتطناهية وقمددينة القنواك'القضاف: :و الشرزجات الأخوى لتقلون تقتياث 


2- محمد منير حجابء الاتصال الفعال للعلاقات العامة. مرجع سابق»ء ص1/759. 
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المعلومات ووسائل الاتصال. وتسهم الحملات الإعلانية كذلك 4# تحسين الصورة 
الذهعنة المتظطيا ف المننة ولليتشماك :والهونات والأممكاوية اذهان السماهير مها 
يؤدي إلى تحقيق الأهداف الربحية وغير بالنسبة للمنظمات. وبصورةٍ عامة يمكن 
القول إن الصورة الذهنية ‏ مجملها عبارة عن استحضار ذهني عقلي يمكن إعادته 
وتعويلة من تفال لمتلياك الاتسالية التا حك بوترسيطل السيورة اللامنية يتجموفة من 
العوامل منها):- 

1 عوافل شحمنية :وغول السمات الذاتية الشخصي والاتضالات الذاقية القرن 
درجة دافعية الفرد؛ وتأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير؛ تأثير ثقافة 
المجتمع الذي يعيش فيه الأغراد والقيم السائدة فيه؛ فضلاً عن تأثير 
الجماعات الأولية. 

2 امل اجضماعيةه ومقيل تكاتتو الساعات الأولية (الأسيزة والأضدفا :مدن 
القرف اللشتفيل للمعكومنات كلذل فادتيم الشلومات عق إمصدالاني القعخطية 
حول النظسة :كاضر قاد اراق عدن اتحاهات ساهو ساد من عافد 
ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأغراد والقيم السائدة فيه. 

3 عوامل تنظيمية تضمن: وتتضمن العوامل التنظيمية الآتي © ؛- 
أ.إستراتيجية إدارة المنظمة التي تفكس فلسفة المنظمة وثقاهتها: 
هنا الأغيال التحفيعة المتطلية 
كه شبك الأنبالات اللكزية المظمة: 
يكذ الأرسبائل الأتضالية للامنظي المتهولة من خلال وستائل الاملاء المعاهيرية: 
ع الأتضالات الشخصية الباشزة بين العاملينبالمتظمة والجماهين 
ح. الأعمال الاجتماعية التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع. 


1- محمد منير حجاب؛ الاتصال الفعال للعلاقات العامة. مرجع سابق.» ص180. 
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وفيما يتصل بمكونات الصورة الذهنية الكلية للمنظمة يمكن الاشارة إلى 
أنها تتكون من عناصر متعددة تندمج لتشكل الصورة الذهنية» وتتمثل هذه 
العناصر # الآتي:- 

1- صورة العلامة التجارية: وتتمثل يْ درجة النجاح المتوقع من الاتصال 2 
تكوين صورة إيجابية عن المنظمة بتأثير الثقة 4 علامتها التجارية. 

2- صورة منتجات أو خدمات المنظمة: تكد صورة منتجات المنظمة من العناصر 
المكونة للصورة الكلية لباء منتجات أو خدمات أي منظمة ومدى جودتها 
وقعية اها لمكرف قو رةه خانن ندا دزة نشعي ف اتجاسا كه لعجاف تياد 
التطور العلمي بش إنتاجها وطريقة تقديم خدمات ما بعد البيع تؤثر على تقييم 
الجماهير لأعمال المنظمة ومدى كفاءة إدارتها وتساهم ‏ تكوين صورة 
طيبة لبا لدى الجماهير المختلفة. 

3- صورة إدارة المنظمة "فلسفة المنظمة": إدارة المنظمة هي الرمز الذي تعرف به 
لدى الجماهيرء لذلك فإن فلسفة الإدارة ‏ قيادة العمل # أي منظمة و 
قيامها بالإتصالات الناجحة © إدارة علاقاتها مع الجهات المختلفة تعّد من 
العناصر البامة المكونة لصورتها لدى الجماهير؛. حيث تشكل العناصر 
الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجه أداء وعمل إدارة المنظمة المتعددة من 
ناحية» وتحكم تعاملاتها مع الجماهير الخارجية من ناحية أخرى» وهي 
الإطار الذي يحدد كل اتصالات المنظمة ورسالتها إلى الجماهيروتشكل 
صورتها الذهنية تجاهها". 

4- برامج المسئولية الاجتماعية للمنظمة: وهي التي تجسد الأعمال الفعلية 
للمنظمةوسياستها الرسمية تجاه المجتمع ككل وجماهير المنظمة + كل ما 
يصدر عنها من قرارات وأفعال أي أنها تهتم بالآفعال والأعمال الحقيقية 
للمنظمة» لذا تعّد البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوم بها المنظمة 4 برامجها 


1 - علي عجوة؛ العلاقات العامة والصورة الذهنية؛ مرجع سابق» ص- 182- 183. 
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للمسكولية الاجتماعية عاملاً مؤثراً 4 عملية التأثير ب عواطف الجماهير 
اميا ,ضيبي تفليو وبا رده سدراد جا كمعن بالماطت أو الجنافيد 
الخارجية أو البرامج المجتمعية والبيئية المختلفة؛ وبذلك فهي جزء من 
مكونات الصورة الذهنية لآنها تجسد السلوك الأخلاقي للمنظمة تجاه 
الماجتدم والجناهين الدائخلية والشارحية”". 

5 .ضور التطيية حمتكان تسب تور مهاف العيناهرة عم الفظلب: 
كمكان للعمل على صورتها الذهنية من حيث توفير بيئثة صحية جيدة 
للعاملين» وخدمات اجتماعية وحوافز واجور متميزة» كما يؤثر المظهر 
الخارح لبااهن ميافي واقاف ونظافة ونظام 4 العمل على إدزاف الجماميرنا 
كمكان متميز للعمل. 

6- أداء موظفي المنظمة: وتتمثل # قدرة موظفي المنظمة على تمثيلها بشكل 
شرف ارق السوافرهة خلان الضام لالطو سديه وركفاء: ومترهة ادا 
المهام المنوطة بهم؛ مما يعطي إنطباعاً إيجاباً تجاهها. 

7- كفاءة اتصالات المنظمة: تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها المنظمة مع 
جماهيرفنا الداكليثة والخارسيئةوم] عفلة به رسائلها للجدهون: ف تكامن 
اتصالات المنظمة وتوضيح هويتها وفلسفتها للجماهير مما يعطي انطباعاً 


إفجانا عي 


هناك العديد من التعرف للصورة الذهنية لمنظمات الأعمال» وذلك بحكم 
العديد من الأدوات المستخدمة فيها. لكن أهم تلك الأدوات الأداة البحثية المتمثلة 3 
بحوث الصورة الذهنية» وهي بحوث تقوم بتحديد ملامح المنظمة أو الصورة الذهنية 
العامة أو الانطباع الذي تتمتع به ب أعين جماهيرها وذلك من خلال قياس اتجاهات 


2- محمد منير حجابء الاتصال الفعال للعلاقات العامة. مرجع سابق» ص183. 
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الجمهور تجاه المنظمة؛ ومن ثم الوقوف بدقة على مدى تفهمها للمنظمة وسياساتهاء 
وما يُعجب الجمهور وما لا يعجبه ي المنظمة. ولبذا فإن هذه البحوث تهدف إلى معرفة 
فد إدزاك الجمهور الفتظلية "وخظر الحمهوى إلى منتجاتهنا وحيم اها واسعارهنا” 
وأفرادها وجميع ممارساتها. وهناك العديد من المنظمات والوكالات المتخصصة لذ 
ناس الصبورة الذهتبةالتطامات الأعمتان وذلك باسحكواء كييين عتميرا يبرق 
بملامح السمعة والتي تقيس الرأي العام عن المنظمة كمنتج» موزع؛ مديرء. صاحب 
مول وكترو بتك اللجفيع مطتاذ عن5 لف فاخ يدوت (انسوره تند موغل لفيا 
بالبيانات واللمتلومات الحاضنة بتقييم سياساتها وتصحيع آي سوء مهم يكن أن 
يحدث بين المنظمة وجماهيرهاء وتحديد مدى استجابة الجماهير لرسائل العلاقات 
العامة وا كيرا تلحويى موز اللتكدمف أضين نهنا منرنا. 
من كل ماورد سابقاً فيما يتصل بالصورة الذهنية نشير إجمالاً إلى الخطوات 

التي يمكن اتباعها 4 سبيل تحسين صورة المنظمة وهي:- 

1- التقييم الداخلي وتحديد الصورة التي ترغب فيها المنظمة # تكوينها عن 

2- معرفة الصورة الذهنية التي يحملها الجمهور عن المنظمة. 

3- التصميم والتتفيذ لخطط العمل. 

24 التسويةدالخليا وتكايهيا الحمووة التهية السفدفة: 

5" الخوقق و اخرا حي 
الاتنجاهات وعلافقتها بالصورة الذهنية: 

هناك ارتباط وثيق بين الاتجاه والصورة الذهنية كلا الصطاحين يُعبران عن 

أشياء غير ملموسة أو محسوسة يُمكن عدها وقياسهاء وقد سبق التطرق لمفهوم 


1- محمد فريد الصحنء العلاقات العامة» (الإسكندرية: الدار الجامعية للطباعة والنشر 
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الصورة الذهنية من مجالات متعددة:» أما الاتجاه فيُعرف بأنه "إستعداد نفسي أو تهيؤ 
عقلي وعصبي متعلّم للاستجابة الموجبة أو السالبة نحو أشخاص أو أشياء أو 
موضوعات أو مواقف أو رموز # البيثة التي تستثير هذه الإستجابة' وتتكون 
الاتجاهات من ثلاثة عناصر أساسية هي :- 

© العنصر الفكري (المعري). 

© العنصر العاطفي (الوجداني). 

* العنصر السلوكي (لميل للفعل). 

والاتجاهات هي نتاج لعمليات معقدة لكل من التعليم والخبرة والعمليات 
الإنفغالية» وتشمل على سبيل المثال كل أشكال التفضيلات والتعصبات: ووجهات 
التحث العلمية والعهاكدية : ووكديات النظتر التسياسية المؤيذة آى المعارطية ويتقق متعظله 
الكتاب على أن الاتجاه هو عبارة عن إنجذاب من نوع ما أو تجاوب مع قفضية أو 
شخص أو خبرة محددة؛ بحيث ينتج عنه تفضيل الفرد لبعض بدائل أو سبل تحقيق 
الأهداف على غيرها من البدائل. وتتطور إتجاهات الفرد وتنمو بنموه وتطوره 
السعتصيئ »كبا أن التشحسن يماك ها تطووه وهوه بالاشتخاص الأخرين الندهن 
يحيطون به. 
والاتجاهات هي نتاج لعمليات معقّدة لكل من التعليم والخبرة والعمليات 

الأتقمانية وتشمل :على ينيل القال,كل كان النتصيلاك والستمساق ‏ ووجوات 
النظر العلمية والعقائدية» ووجهات النظر السياسية المؤيدة أو المعارضة”» ويتفق 
معظم الكتاب على أن الاتجاه هو عبارة عن إنجذاب من نوع ما أو تجاوب مع قضية 
أو شخص أو خبرة محددة» بحيث ينتج عنه تفضيل الفرد لبعض بدائل أو سبل تحقيق 
الأهداف على غيرها من البدائل. وتتطور اتجاهات الفرد وتنمو بنموه وتطوره 


1- خليل عبد الرحمن المعايطة» علم النفس الاجتماعيء (عمان: دار الفكر للطباعة والنشرء 
00©» ص161- 162. 


2- محمد منير حجاب. الموسوعة الإعلامية,. مج1»: ط1 (القاهرة: دار الفجر للنشر 
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الشخصى» حما أن الشخص يتأثر 2 تطوره وثنموه بالأشخاص الآخرين الذين 
يحيطون به. 


وظائف الاتجاهات: 


هناك وظائف متعددة للاتجاهات تتمثل # الآتي!!.- 

التعبير عن القيم والمثل. 

الدفاع عن النفس. 

الحصول على المعرفة» حيث تساعد الاتجاهات وبنائها # تنظيم إدراك الفرد 
تلبية الاحتياجات الخاصة للأفراد. 


وتتحدد درجة قوة الاتجاه بثلاثة عوامل أساسية, وهي:- 


1- درجة الاتساق: وتعني درجة التوافق بين المكونات الثلاثة للاتجاه المتمثلة 2 
المكون المعرك» والوجداني؛ والسلوكي. ومن الطبيعي جداً أن يوجد اتساق 
بين تلك المكونات»؛ فإذا نجحت حملات الإعلان 4# إحداث تغيير 4 أي 
مكون من تلك المكونات» فإنه يتوقع أن يقوم الفرد بتغيير المحكونات 
الأخرى ليصل إلى مرحلة الاتساق والتوازن مع المكون الذي قامت الحملة 
الإعلانية بتغييره. ومن الصعب أن تؤثر الحملات الإعلانية مباشرة على 
تصرفات الأفراد 'المكون السلوكي'؛ ولكنها تلجأ إلى تغيير هذا المكون 
من خلال التأثير على المكونين الآخرين؛ وهما المكون المعر والوجداني. 

2- مفهوم المركزية: ويُقصد به درجة ارتباط الاتجاه بقيم ومعتقدات الأفراد 
الشخطية مكاي كان الأتهاء مرقيط] بعيه القنرف ورشاكه الأبناشنة د 


1- محي الدين عبد الحليم؛ الرأي العام 4 الإسلام: الطبعة الثانية» (القاهرة: دار الفكر 


العربي» 1990): ص24. 
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الحياة كان الاتجاه قوياً والعكسن بالعك.. فالاتجاه القوي يضعب على 
الحملات الإعلائية تغييره. 

3- مفهوم شدة الاتجاه: وتتحدد شدة الاتجاه بالمكون الوجداني؛ فكلما كان 
عون الضرد قويا قحا الشيء موضهم الاتساوكها كان الأصساه ديد 
والعكس بالعكس. فعندما يُحب الفرد أو يكره شيءٍ ما بشدة فإن اتجاهه 
تجاه هذا الشيء يكون اتجاهاً قوياً. والواقع أن مثل هذه الاتجاهات يكون 
من الصعب تغييرها. 
وتُعد الاتجاهات من الموضوعات المهمة والرئيسة 3 تخطيط الحملات 

الأعلانية .الآ تعاماتك تقكل كاملا رقميا عكى ديد الأهراف لدى الأفراد + عفد 


بتكي تعلدم ككينا :وق تون لضو تساف علب الكوقات فرشاو 
الوجدانية للاتجاه # محاولة إما لتدعيم اتجاه موجب قائم» أو تغيير اتجاه سلبي لدى 
الأفراد تجاه المنتج أو الخدمة أو الفكرة المعلن عنها. ومن ثم فإن الرسائل التي 
كرك زهاني السولدة لماو محطس بالكتاذت المويف لزاه ميته شيا تسل 
باتجاهات الجمهور المستهدف. 
المسؤولية الاجتماعية كمد خل لتحسين صورة المنظهة: 

يمتد الحديث حول العلاقات العامة فيما يتعلق بالمسؤولية الاجتماعية لمنظمة 
الأعمال إلى الانتفاع بالأفكار واللغة المستمدتين من المعتقدات الأخلاقية مثل 
نظريات "الحقوق" و"النفعية" التي تدعو إلى المطالبة ببرامج تنمية المسؤولية الاجتماعية 
الوتكليةه تمعلف لين تزكو على أو امكل هد المشائل بعضير اهخراف بالواجيات 
والمسؤوليات التي يجب أن تؤديها منظمات الأعمال تجاه المجتمع الأكبر أو بأنها 
ُسهم ‏ خدمة الصالح العام من خلال إفادة كل من المنظمة والمجتمع ‏ آن واحد.' 
وقد أظهرت منظمات الأعمال - البادفة وغير البادفة للريح - ف المدة الأخيرة 00 
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عال من الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية بأبعادها المختلفة» وقد كان © مدة من 
الفترات زيادة ثراء المساهمين يعد أقصى غايات منظمة الأعمال التي تسعى الوصول 
إليه» ولكن شيئاً فشيئاً أصبحت تلك الغاية المعلنة أقل أهمية من ذي قبل وذلك من 
منطلق المفهوم الجديد لنجاح المنظمة وما تفرضه بيئّة الأعمال الحالية من تحديات» 
ويؤكد كثيرٌ من الباحثين على أهمية الاستثمار 2# الأنشطة التي تنسجم وتنطلق من 
مبادئ المسؤولية الاجتماعية التي تحددها القوانين والقيم الأخلاقية» حتى بلغ الأمر 
أكثر من ذلك بحيث ذهبت كثير من منظمات الأعمال إلى ما هو أبعد من ذلك أي 
متجاوزة معايير المسؤولية الاجتماعية التي حددت فيها وذلك لتحقيق مكاسب 
كثيرة من ضمنها بناء وتعزيز الصورة الذهنية التي مؤداها الميزة التنافسية. 

وسفن اله زد مق تهات الكموال: الأ سيم جل اماق الفريية متها بعلن 
ون الحصومق أن عدب مع ليتوا من جوة الزماكخ أو العملاء ذلك هبي شديد: 
الخرضن علي أ قتعدت تفسها مكل هده المواعف الآموالذي يوفتها نيدل المز ه 
التشيطت لاحتنا ميت بوبالقاين نعني ةا الستوياك البو موقن اكه مرت 
الفلنانة الى كيدل امتجاض حترفةطيما يحض السوولية الاحتماهية: 

وهناك من ربغل بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية فالمنظمات اليَوم 
ويك ظل المنافسة الشديدة تحرص أكثر من أي وقت مضى على صورتها 4 أذهان 
جماهيرها الحالية والمرتقبة» ذلك أن لكل منظمة صورة ذهنية # أذهان جميع 
المتعاملين معها شاءت 4# ذلك أم لم تشأء وسواء خططت لذلك أم لم تخطط. وأصبح 
بق المعترؤق أن التصنور؟ الذهنية الست حمهم إشهاما سناعلا :كينا المتطفة 
واستمراريتها 1999 61680187©» فالصورة الذهنية تتشكل بناءاً على مدركات 
أصحاب المصلحة لأعمال محددة للمنظمة إلى المدى الذي يجعل هذه الصورة تؤثر ب 
ركوط :دل ا ميتقات لمتلجة اسان عونا ومع سوه وماك دده للمتطينة: دولك 
فالمنظمات مطالبة بأن تدير صورتها الذهنية بحرفية عالية بُغية خلق الصورة الذهنية 
الإيجابية التي من شأنها أن تحقق ميزة على منافسيها وحصة سوقية وأن تجذب 
الزبائن والموظفين الأآكفاء والمستثمرين» وغير ذلك من الجماهير.وأفضت التغيرات 
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السريعة والمنافسة الشديدة 4# السوق المحلية والدولية إلى ضرورة تكيف المنظمات 
مع بتيتها الداخلية والخارجية من خلال استجابتها لبذه الأخيرة» وتحملها لمسؤوليتها 
الاجتماعية من خلال تبني نظم وخطط توفر متطلبات حماية البيئة الطبيعية 
والاجتماعية» مما إنعمكس إيجابا على نشاط هذه المنظمات وبالتالي تعزيز القدرات 
التنافسية لبذه الأخيرة. 

وتعد المسؤولية الاجتماعية للمنظمات من الموضوعات المهمة التي أثارت 
ولاامتوال فشو جيل نكييرا فا لادج اهل ملعي كولس باس ديرق 
المنظمات الاقتصادية». وقد تشعبت البحوث # إطار المسؤولية الاجتماعية 
والبيئية وطرحت وجهات نظر متهددة» تمثلت 4 مختلف الاتجاهات الفكرية 
لتعامل منظمات الأعمال مع مجتمعاتها من جهة» ومن جهة أخرى عكست هذه 
العلاقة الطبيعية التطور الاقتصادي والاجتماعي الذي شهدته مختلف الدول على 
الصعيد الدولي» مما حتم على هذه المنظمات تبني هذا النوع من المسؤوليات 
ذاعكا زه مدا تجديدا هن ابعناد السافسية بين التظمات يق العام ونع تصون 
المتظمياض الافحساؤي 1 النكية الساسة وإعباء؟ ستطيبينا كان مدد ها 31 
يتوقف الدور الاجتماعي لبذه الأخيرة» على اعتبار أن البرامج الاجتماعية عادة 
ما تكون ملازمة للمنظمات العامة» ولكن التجارب العملية والواقع الاقتصادي 
المعاش أظهر ضرورة تبني الدور الاجتماعي والأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية»؛ 
باعتباره إستثمار كباقي الاستثمارات الأخرىء الأمر الذي من شأنه أن يعزز 
القدرات التنافسية لمختلف منظمات الأعمال. وعد المسؤولية الاجتماعية 
لمنظمات الأعمال واحدة من أبرز الموضوعات #4 مجال العلاقات العامة والتي من 
خلالبا تسعى تلك المنظمات إلى بناء علاقات بناءة ومثمرة مع المجتمعات بُغية 
تشبكيل شور إنحابية طنها يف هات القراى كلك النتسهات 7 الوقيطلة نينا كاخيرا 


1 
وتأثرا” ا 
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وقد رافق التطور # مسؤوليات منظمات الأعمال - البادفة وغير البادفة للريح 

-تجناة مجتمعاتهنا قضناغدا 2 تاثيرات المجتسم وطفوطة لأن تفيدى تذاقا المتنظمات 
مَؤيدا من آهذاف المجتمع وتطلعاته :وحاجاتة» سواع. كان ذلك مشروضا بحكه 
القوانين المنظمة للأعمال أو بالمبادرات التي تقدمها المنظمات بُغية إرضاء المجتمع. 
وفكد ا طوس بصيو (السؤوية الانشماعية) كسمل انين متطيات الأعسال 
والمجتمعات وذلك لمجموعة من العوامل التي تتمثل ‏ الآتي!!.- 

1 قضاعد كتعوظة القن وطافيها مه التوسع ظ حج متظمات الأعمال وتتقد 

علاقاتها. 

2 “إنتهاء كيو كناف الأعمال 8 تطويرتوعية الحياة واللأرضهاء يها 

3- ضرورة إسهام منظمات الأعمال 4# تعزيز القيم الإنسانية والاجتماعية. 

4- أهمية رضا المجتمع وقبوله لأنشطة منظمات الأعمال وأهدافها وأساليب 

عملها. 
5- التطور الملحوظ ل وعي الإنسان وإدراكه لذاته وللمجتمع ولحقوقه. 
6- الاهتمام المقدن الذي تبديه الجامعات العالمية الكبرى ومراكز البحوث 
بتدريس مسافات تخص غلاقة الأغمال بالمجتمغ. 
7:فراكم البحوت العلمية النظرية منها والتطبيقية 5 :مجال المشؤولية 
الاجماعية: 
ماهية المسؤولية الاجتماعية: 
تتعدد وتختلف التعريفات التي قدّمت من جانب الباحثين فيما يتصل بالمسؤولية 

الاجتماعية نظراً لأنها ب حقيقتها تركيب معقد وليس مفهوماً مبسطأً قابلاً للقياس 
بمعايير موحدة عامياً أو حتى إقليمياً» ويرجع ذلك إلى تداخل وتأثير العديد من 


وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع» ط3, (عمان: دار وائل للنشر والتوزيع»؛ 2010). ص 
48. 
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المتغيرات الحضارية والثقافية والدينية وغيرها مما أدى إلى تباين الرؤى حولبا ب 
المجمل. ويعود هذا الإختلاف إلى التغيرات الجوهرية التي تشهدها المجتمعات على مر 
الزمن والتطور المستمر لتوقعاته» ما أفرز عدم توافق بشآن النقاط التي يشملها 
بسبب وجود عدد'كبيزّمن ]صتحاب الضالح الذين نتعدة اهدافهم وتشاقض أحيانا 
من جهة» ومن جهة ثانية وجود فجوة بين ما يتوقعه المجتمع من هذه المنظمات وبين ما 
يتصوره رجال الأعمال من إمكانيات يمكن أن تقدمها منظماتهم للمجتمع: إضافة 
إلى إعتمادها على أنظمة الإدارة البيئية 14000 1500: لتحسين الأداء البيئي بوصفه 
مطلبا دولياً: وفيما يلي نورد تعريفات بعض المنظمات # للمسؤولية الاجتماعية:- 

يُعرّف البنك الدولي المسؤولية الاجتماعية بأنها التزام أصحاب النشاطات 
الاقتصادية بالمساهمة 2# التنمية المستدامة من خلال العمل مع المجتمع المحلي بهدف 
تحسين مستوى معيشة السكان بأسلوب يخدم الاقتصاد ويخدم التنمية 4 آن واحدء 
كما أن الدور التنموي الذي يقوم به القطاع الخاص يجب أن يكون بمبادرة داخلية 
وقوة دفع ذاتية من داخل صناع القرار # المنظمة." أما منظمة الأمم المتحدة فتلخص 
المسؤولية الإجتماعية ‏ تحلي المنظمات بروح المواطنة العالمية والتي تفطي كلا من 
حقوق ومسؤوليات المنظمات الوظنية ب السياق الدولي؛ من خلال قيام هذه الأخيرة 
بإستصدار عدد من القيم والمبادئ المتفق عليها عالميا ب إطار السياسات العامة لدعم 
حقوق الإنسان» ‏ ظل ظروف عمل مريحة وحماية البيئة". 

وتشعى محهن الأمم المتعده لبحو الضمية الاجتقامية لتوضيح معت المسوولية 
الاجتماعية وذلك من خلال رعاية المواضيع المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية ‏ إطار 
الملتقيات والندوات العلمية من خلال الإستشهاد بعدد من الجامعيين» وقد تم الاتفاق 
على تقديم التعريف التالي للمسؤولية الاجتماعية "هي السلوك الأخلاقي لمنظمة ما 
إتجاه المجتمع» وتشمل سلوك الإدارة المسؤول # تعاملها مع الأطراف المعنية التي لبا 


1- محمد الباديء المنهج العلمي للعلاقات العامة 4# المؤسسات المعاصرة؛ ط]» (القاهرة: العربي 
للنشر والتوزيع» 1981), ص 91. 
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مصلحة شرعية # منظمة الأعمال؛ من مساهمين: البيئة» المجتمع؛ الموردين, 
المولاه وغيولك هن لعي 

وتعرف المسؤولية الاجتماعية حسب مجلس الأعمال الدولي للتنمية المستدامة 
على أنها "الإلتزام المستمر للشركة بالتصرف على نحو أخلاقي وبالمساهمة 2 
التنمية الاقتتصادية وتحسين نوعية الحياة للعاملين وأسرهم والمجتمع". وتتضمن 
المسؤولية الاجتماعية حسب معايير الاتحاد الأوروبي تضمين الاعتبارات الاجتماعية 
وبيئية 4 أعمالها و تفاعلها مع أصحاب المصالح على نحو تطوعي؛ وتركز هذه 
البيئة على أن مفهوم المسؤولية الاجتماعية تطوعي وليس إلزامي يسن من خلال 
السواشن وتن الموو ننه الاحقناهية ركه تتكلوةة اسان لتعايرة رانين تشتاطات 
للمنظمة لتحمل المسؤولية الناجمة عن أثر النشاطات التي تقوم بها على المجتمع 
والمحيط لتصبح نشاطاتها منسجمة مع منافع المجتمع والتنمية المستدامة» ترتكز 
المسؤولية الاجتماعية على السلوك الأخلاقي؛ احترام القوانين والآدوات الحكومية 
وتدمج مغ التشاطاث اليومية للمنظمة©. 

أما موسوعة ويكيبيديا فتعرف المسؤولية الاجتماعية بأنها المفهوم الذي تهتم 
بموجبه المنظمات بمصالح المجتمع من خلال الأخذ 4 الاعتبار تأثير نشاطاتها على 
المستهلكين: الموظفين: حملة الأسهم» المجتمعات والبيئة» وذلك ‏ كل أوجه 
عملياتها.غير أن بعض الباحثين ومنهم أ516©11265: يرى أن مفهوم المسؤولية 
الاجتماعية والبيئية لم تحدد أبعادها بدقة حتى يومنا هذاء بسبب دخول بعض 
المتغيرات الحضارية والثقافية والدينية...الخ. ما أدى إلى وجود حيرة لدى بعض 
المنظمات لتحديد المدى الذي يجب أن تصل إليه مسؤوليتهم الاجتماعية والآأفق الذي 
تنطلق منه هذه المسؤولية. 


1- معهد الأمم المتحدة لبحوث التنمية الاجتماعية» الرابط ١.010‏ الا. للالالالانا//: هأ 
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وي المقابل أورد الباحثون وجهات نظر متعددة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية 
آخذين بعين الاعتبار النقاط الواردة أعلاه كمرتكز أساس لتوضيح آرائهم. وف هذا 
السياق يعد 11011075» أن المسؤولية الاجتماعية عبارة عن التزام من جانب منظمة 
الأعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فيه وذلك من خلال الإسهام 4 مجموعة من 
الأسقيلة] لاستينا عن عقا سحا ود لفن دجوي البكونانه التضهي اتناس 
ومكافحة التلوث وخلق فرص عمل وحل مشككلة الإسكان والمواصلات وغيرها. 
وقد ميّز الباحث 110551125 بين المسؤولية الاجتماعية'012515111]5م1165 5060121 
والاستجابة الاجتماعية 196500151960655 500131: مشيراً إلى أن الأولى تستند 
إلى اغتيارات اخلافية سرك : عن التيايات من الأهنداف + اشكل التزافات عيدة 
المدى2» 4 حين أن الاستجابة الاجتماعية تُمثل الرد العملي بوسائل مختلفة على ما 
يجري من تغييرات وأحداث اجتماعية على المُدَيين المتوسط والقريب2". 

وهكذا يتضح لنا أن المسؤولية الاجتماعية والبيئية ما هي إلا واجب والتزام 
من قبل منظمات الأعمال نحو المجتمع بكافة أطيافه والبيئة التي تعمل فيها هذه 
الآخيرة. وقد أصبح مفهوم المسؤولية الاجتماعية أكثر شمولية وأوسع معنى» لا سيما 
ك ظل إنتشار العولمة» الخصخصة؛ وضمور دور الدولة» كما يضاف إلى ما سبق 
إنتشار جمعيات حماية البيئة وحقوق الإنسان. 

ومن خلال التعريفات الكثيرة والمتباينة التي قَدَّمت فيما يتصل بمفهوم 
المسؤولية الاجتماعية برزت صعوبات متعددة لمنظمات الأعمال -البادفة وغير البادفة 
للربح- لتحديد المدى الذي يُمكن أن تصل إليه مسؤوليتهم الاجتماعية والأفق التي 
تنطلق منها هذه المسؤولية وذلك نسبة لتعدد المتغيرات وتداخلها وبروز متغيرات جديد 
مع الآيات هالفهوم تشنه لا يكسم بالقناك وإنها باهيز اللستس ابسمانة للنتصيرات 
التي تفرزها البيئة 4 مجالاتها المختلفة فالمسؤولية الاجتماعية عبارة عن أنشطة 
متداخلة ومتجددة ترتبط ببعدين أساسيين: أولاهما داخلي يتمثل 4# إسهام منظمة 
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الأعمال 4# تطوير قدرات العاملين وتحسين حياتهم. وثانيهما خارجي يتمثل 2 
مشاريع ومبادرات منظمات الأعمال الرامية إلى معالجة المشكلات التي يعاني منها 
البيئة المجتمعية المحيطة المرتبطة بالمنظمة تأثيراً وتآثراً. 
الجذور التاريخية للمسؤولية الاجتماعية: 

إن المتتبع لتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية يُدرك أن هناك تغيّرات مهمة 
ومتداخلة وإضافات نوعية أدت # مجملها إلى إثراء هذا المفهوم خلال عقود من 
الزمن. و هذا الحيّز نوجز إجمالاً المراحل التي تشكل من خلالبا مفهوم المسؤولية 
الاجتماعية وهي”":- 
(1)الثورة الصناعية والإدارة العلمية. 
(2) العلاقات الانسانية. 
(3) مرحلة ظهور خطوط الإنتاج وتضخم حجم المنشآت. 
(4)ظهور الأفكار الاشتراكية وتمددها. 
(5) مرحلة الكساد الاقتصادي الكبير. 
(6) مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي. 
(7) مرحلة المواجهات الواسعة بين الإدارة والنقابات. 
(5) مرحلة القوانين والمدوّنات الأخلاقية. 
(9) مرحلة جماعات الضغط (المصالح). 
(10) مرحلة اقتصاد المعرفة وعصر المعلوماتية. 


وبالنظر إلى المراحل الواردة أعلاه - دون الخوض 3# تفاصيلها- يُمكن 
القول إن تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية فد حدث بشكل متدرج وعبر حقب زمنية 
طويلة بها كثير من المتغيرات المستقلة والتابعة والمتداخلة أو الوسيطة. 
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أهمية المسؤولية الاجتماعية: 

دن تمان الأتكارة إل ا ناك إماقا عاها على أن السو لق لمعيه 
لوكا ميف حملت حويلة وق امكل انه لك عمل ده سوق قا ننه مهنا 
ذلك أن الوفاء بالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال يُحقق لبا العديد من 
الفوائد التي تتمثل 2# تحسين صورة المنظمة 4# أذهان أفراد المجتمع» وترسيخ 
المظهر الايجابي لدى العملاء والعاملين وأفراد المجتمع بصورةٍ عامة مما يؤدي 
إن كناد تقوو الشامهية اها التسطلنات اناك امهيلا عن كو متايه 
الأعمال للتوجه الاجتماعي بصفة عامة بما فيها البيئي يؤدي إلى تحسين مناخ 
العمل السائد فيهاء وإشاعة روح التعاون والترابط بين مختلف الأطراف مما 
ينعكس إيجاباً على إنتاجية المنظمة وعلى مقبولية منتجاتها من جانب 
الحديت 7 

ولا يقتصر الأثر الإيجابي الذي تتركه المسؤولية الاجتماعية على منظمة 
الأعمال فقطء وإنما يتعداها إلى المجتمع والدولة» فبالنسبة للمنظمة فإن هناك 
فوائد أخرى تتمثل # المردود المادي والآداء المتطور والقبول الاجتماعيء أما 
بالنسبة للمجتمع فإن العائد سيتحقق له جراء اهتمام منظمات به إلى زيادة 
التكافل الاجتماعي بين مختلف شرائح المجتمع» والاستقرار الاجتماعي 
والثقال؛ وازدياد الوعي بأهمية الاندماج التام بين المنظمات والمجتمع؛ زيادة 
ثقافة الوعي الاجتماعي والبيئي لدى الأفراد والجماعات» أما بالنسبة للدولة 
سيؤدي التزام المنظمات بالدور الاجتماعي والبيئي إلى تخفيف الأعباء التي 
ل ال لل ل لا 


والاجتماعية. 
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مناهج دراسة المسؤولية الاجتماعية: 

إن المتتبع لبيئة عمل منظمات الأعمال يجدها دائماً 4 تطور مستمر مما حتم 
على المجتمع كذلك زيادة 2 الطلب الاجتماعي على هذه المنظمات؛ على اعتبار أن 
هذه الموارد التي تستخدمها المنظمات تتميز بالندرة النسبية وأن نشاط بعض المنظمات 
يعد غير محافظ على البيئة» وك هذا السياق قامت منظمات الأعمال بالتطوير من 
التزاماتها إزاء الطلب الاجتماعي المتزايد وبررت مشروعية وجودها خلال المراحل 
الؤمنية تلظ بمنيحيات متعدد الدواسية السورنية الاحتسافية واتجادها الكذاخلة: 
ويمكن تناول بعض تلك ال مناهج على النحور الآتي"؛- 
أ- المنهج الأول: يقوم هذا المنهج على أساس بلورة ثلاثة توجهات أساسية للمسؤولية 

الاجتمناعية» والتمبير هلها من خلال كلد أنمناط تسرال ات 

1. النمط التقليدي للمسؤولية الاجتماعية: والذي يقوم على مبادئ الاقتصاد 
الحر والقوى المتحكمة فيه» والتي ترى أن منظمة الأعمال تتبنى مسؤوليتها 
الاجتماعية من خلال التزامها بتقديم السلع والخدمات التي ترضي المجتمع 
وتستعيب لحاجاتة وان اف الكرامات اشر إضافية ترجع إلى تقدين المنظية 
وإداراتهاء والتي يجب أن تؤخن 4 إطار قدرة المنظمة وامكانياتهاء وبما لا 
يؤثر على أهدافها الاقتصادية والمتمثلة 4 تحقيق الأرباح. 

2 اتتممل الأجتماعى المشؤولية الاحتماهينة«والدى كاسن اسضاذا إلى التقند 
الوسيه: ]لز النتفط الاقتصتادئ:زاعا رن مص للظم ايسعرضن أن تسم 
نشول بقع الأمؤا ف الاحكاعن قطبلذ حن الأسرات الاستضاكنة وقد 
نادى بيعض أنصار هذا النمط بضرورةانتقال مسؤولية الرقابة على أعمال 


المجتمع من المسؤولية الخاصة إلى المسؤولية العامة. 
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نمط الكلفة الإجتماعية: ويسند هذا النمط غلى وجهة نظر أكثر تطوراً عن 
طنيعنة العقد الاجتماعى والدئ احناف اعباء ومستؤوليات جديدة تفرضها 
المسماع عدج متظ جات الأ عمال» وبالكالي فا حملت هتذة الأخيرة سن 
سروه ماع نامحد كديرونا عن النكا ربيف نه ايند لاست 

القران. 


ب- المنهج الثاني: يرتكز على أن المسؤولية الاجتماعية تتلخص أ بعدين أساسين 
بحيث يركز البُعد الأول على البيئة الداخلية ويرتبط بالعاملين وتحسين ظروف 
عملهم» بينما يستهدف البُعد الثاني التعامل مع مجموعة كبيرة من الإشكالات 
التي يعاني منها المجتمع. و4 هذا السياق يتضمن هذا المنهج ثلاثة أنماط 
للمسؤولية الاجتماعية هي .- 


.1 


النمط الكلاسيكي التقليدي: الذي لاييتعد كثيراً عن فكرة النمط 
الاقتصادي المشار إليه من قبل» والذي يهدف بدرجة اساسية إلى تعظيم 
الربح» وو هذا الإطار تنظر إدارة منظمات الأعمال إلى العاملين من منطلق 
أن العمل سلعة ماع وتشتفرى بك كنود العركن والظلب: 

النمط الإداري: فحاول تقليص الفجوة بين المنفعة الذاتية للمنظمة والمنفعة 
العامة للمجتمع من خلال العلاقة مع المستهلكين والتي تقوم على أساس 
الموازنة ‏ المصالح بنفس العلاقة مع مجهزي المواد الأولية للمنظمة. 

النمط البيئي: وظهر هذا النمط كرد فعل للتطور الذي عرفته المنظمات 
وتغيربيئة عملها الآمر الذي فرض على هذه الآخيرة توسيع مسؤوليتها 
الاجتماعية لتشمل فئات وأطراف متعددة؛ خاصة المحافظة على البيئة 


وتحقيق نوعية حياة أفضل للعاملين والمجتمع بصورةٍ عامة. 


1- ثامر ياسر البكري وابي سعيد الديوة جيء» "إدراك المديرين لمفهوم المسؤولية الاجتماعية"؛ 
المجلة العربية للادارة؛ م22 ع1 1 صفحات متفرقة. 
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ج- المنهج الثالث: يعود الفضل 4 إكتشاف هذا المنهج إلى الباحث 0311011) والذي 

يرى أن المسؤولية الاجتماعية يُمكن دراستها من خلال أربعة أبعاد هي .- 

© البّعد الاقتصادي:يقر هذ البّعد بضرورة الاستناد إلى مبادئ المنافسة 
والتطور التقني شْ إطار يبين المسؤولية الاجتماعية لمنظمة الأعمال وبما لا 
يلحق الضرر لا بالمنظمة ولا بالمجتمع. 

* البُعد القانوني: يرتكز هذا البُعد على حماية البيئة؛ والسلامة المهنية 
والعدالة» وقوانين حماية المستهلك 2 شكل قوانين يفترض على منظمات 
الأعمال بمختلف مستواها ومجالات عملها احترامها بالشكل الذي يسمح 
بارتقاء المجتمع. 

* البعد الأخلاقي: يستند هذا البُعد # تحليله إلى المبادئ الأخلاقية التي 
تكفلها الأعراف والقيم الاجتماعية من خلال ضرورة حماية البيئة والجوانب 
الأخلاقية 2 الاستهلاك والقضاء على البطالة من خلال فتح مجال للتوظيف 
وتكافؤ الفرصء ومراعاة مبادئ حقوق الانسان» واحترام العادات والتقاليد 
السائدة 4 المجتمع. 

* البعد الخيّر:يرتبط هذا البُعد بدرجة كبيرة بنوعية الحياة من خلال ضرورة 
الارتقاء بهذه الأخيرة؛ وما يتفرع من ذلك من عناصر ترتبط بنوعية ما يتمتع 
به الفرد من غذاء وملبس» والدوق العام والنقل وغيرها. 


وعلى الرغم من تعدد وتفنوع مناهج دراسة المسؤولية الاجتماعية والبيئية» إلا 
أنها تلتقي يْ مراحلها مع الزمن بدءً بمرحلة تطور الصناعة حيث التركيز على 
مصالح المالكين ومروراً بمصالح الفئات المختلفة داخل المنظمات نفسها وصولاً إلى 
مرحلة أخذ مصالح الأطراف المختلفة الداخلية منها والخارجية على حدٍ سواء. ومع 


511117 50131 0010010 01 0ل1صولاط عط] , *8 عتطععخ 1امضدن -1 
05 015301223610031 01 أاتعتطععمهمة1ةا 110:31 عط1' 0هه1' 
6 ,1991 ,]5تناع نالك .1117ل ,2811511655-1101170 
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ذلك فإن هناك تفاوت 4 مستوئ الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية من جانب منظمات 
الأعمال. 
العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية والبيئية والميزة التنافسية 
للمنظهة: 

تتصيئف الفلافة بن السوولبة الاجسباعية والشؤة الشاهسية ياتها مادق معموة 
ومتداخلة» فبعض الخبراء يرون أن الامتثال لمتطلبات المسؤولية الاجتماعية يمثل عبثاً 
إضبافيا يزية من تكاليف الانشاج وين بالميزة التنافسية للمنظمات والقطاضات 
الصناعية؛ ويصر بعضتآخر على أن المعايير البيئية والاجتماعية هي آلية مفيدة 
لتحسين كفاءة الإنتاج» والحد من التأثيرات السلبية على المجتمع والبيئّة على حد 
نبواءوتتوقف الميزة القافسية متكلناءت الأعمال .ظ القدرة على كمريق الاستفراششتحيات 
المجدية من حيث الكلفة؛ أي من حيث سعر السلع والخدمات وإنتاجها وتصديرها 
بأمفنة (تاندتة ف إعلاز النحيوة الراسدة إلى :واةة القورذة العاكينوة رو امنيا اعفاد 
عن السوولي الاجساموالبية» نميف عبان وزامت وتتوحات القظمة ريات 
وحاجات المجتمع ولا تضر بالصحة العامة وتلتزم بشروط الجودة البيئية» وهذا من 
شأنه أن يعزز التنمية بصورةٍ عامة. 

إن قبتي التظبة شلآذوار الاججاعية تجغليا عوذر وساثوبالتمع باعتينازه 
الوعاء الكبير الذي تعمل 4 ظله؛ وانطلاقا من هذا لابد عليها أن تقوم بدور كبير 
ل تحقيق أهدافه من خلال مجالات متعددة ليست اقتصادية فقط» حيث يعتبر رضا 
المجتمع ومد جسور التعاون معه» استثمار ذو مردود مستقبلي للمنظمة من خلال 
محاولة تغيير نظرة المجتمع لها بأنها منظمة تسعى فقط إلى زيادة الأرباح وتوسيع 
الاستثمار على حساب العديد من المتطلبات الآساسية كالعاملين والبيئة التي تعمل 
قافن بخلول: ركان لكات وما يهو إن مكتكيل مسوو وف تطية عق النطيلة 
ومنتجاتها. وهناك العديد من الدراسات التي تناولت العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية 
والأداء الشامل لمنظمات الأعمال» وجاءت هذه النتائج ب أغلبها مؤيدة لوجود علاقة 
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إيجابية بين المسؤولية والأداء. كما تناولت دراسات أخرى العلاقة التي تربط 
المسؤولية الاجتماعية والبيئية لمنظمات الأعمال مع المتغيرات الجديدة التي أفرزتها 
ثورة الاتصال والمعلومات ودخول الدول إلى الاقتصاد الرقمي والمعر؛ الأمر الذي 
أدى إلى نتائج جديدة من خلال إعادة تأهيل العاملين وزيادة نسبة المشاركة 4# القرار 
والأدازة! لمتخوشة و اضفار كستك: الأسيال والاتكرقت وك طق الملوفناه مسسوصة مهنا 
شك فيه أن للمسؤولية الاجتماعية دور متعاظم ‏ خلق العديد من المزايا التنافسية 
لصالح منظمات الأعمال. 
عناصر المسؤولية الاجتماعية. 
بصورةٍ عام يُمكن تلخيص عناصر المسؤولية الاجتماعية 2# أبعادها الأخلاقية 

والقانونية والاقتصادية ‏ الآتي"!:- 

1- المعايير الأخلاقية وهي تتصل بضرورة مراعاة الجوانب الأخلاقية 4 الاستهلاك: 
ملع مبراغناة مبن1 كاف ق القرسن :به التوظيهة» وهراعاه حفوق الأتسانوهذه 
لاسن ناذ شاك ملت ذا نه كل ليهات باز امسا ويك هذا الأطار مكنا لايد 
مق اتختراء الأضراف والقيه الاتجضاعية الساتدة: 

2- يتضمن البُعد القانوني ثلاثة عناصر هي: قوانين حماية المستهلك: وحماية 
البيئة» والعدالة والسلامة. ويحتوي كل عنصر على عدد من العناصر الفرعية 
وذلك كما يأتي:- 

1 وائيق بعساجة لنياف وكقنمل هده الاضان بامواد السنارة على اخدلاف 
أنواعهاء وحماية الأطفال صحياً وثقافياً. فضلاً عن حماية المستهلك من 
المواة الزودة والمزضةوقية الاك اله قات 

ب:. خماية البيئة :«وذلك من خلال منع تلوت المبآه والبواء والترية» والتخلص من 
المنتجات بعد استهلاكها بالطرق التي لا ثلحق أضراراً بالبيقة» ومنع 
الاستخدام التعسفي للمواردء فضلاً عن صيانة الموارد وتنميتها. 
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كد :العدالة'والسلامة: ويشمل عد المييزيين افتراد المجقمتم أو البوظفين أو 
الماك حي أسنادى السؤف 1 لشن اعفن عصان مروف الع[ 
وهةء تشفيل الأحداث وصهار السةه ووضيع صعاتاك لإأمنابات العمل 
والاهتمام بالتقاعد وخطط الضمان الاجتماعيء: وإيلاء أهمية إلى عمل المرأة 
وظروفها الخاصة؛ وعمل ذوي الاحتياجات الخاصة. 

3 أما عناصر البّعد الاقتصادي فينحصر # المنافسة العادلة التي تقتضي منع 
الاحتكار وعدم الاضرانبامستهلكين: واحتراء فواعن المتاقشة وعدم الحاق 
الأذئ بالتافسين: ومتصس القنيا ودلك مخ خلال العمل على استفانة اللجدمع من 
التطور الثقني والخدمات التي يُمكن أن يوفرهاء إضافة غلى استخدام التقنيات 
بذ معالشة الاسزار الى فلحق لمشي والبيثةاعلح عن موا 
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العلاقات العامة وإدارة ال#ازمات: 

نشأت العلاقات العامة 4 الأساس وتطورت خلال الأزمات كحلقة وصل بين 
منظمات الأعمال والجمهور الداخلي والخارجي 4# إطار إقامة التفاهم بين الطرفين 
واستمراره» وتشكيل صورة ذهنية محابية للمنظمة # اذهان جماهيرها بما يزيد من 
قدرة المنظمة التنافسية أمام منظمات الأعمال المنافسة. وتعّد الأزمة من الأشياء 
الملازمة لواقع الحياة البشرية والمؤسسية» الآمر الذي دفع بصورة جدية إلى السعي 
للتعرف على أسبابها بُغية مواجهتها والتعامل معها بشكل فعال يؤدي إلى الحد من 
نتائجها السلبية على المجتمعات بصورةٍ عامة. و هذا السياق تتعرض منظمات 
الأعمال بمختلف أنواعها ومجالاتها ومستوياتها ب أي وقت من الأوقات لأزمات قد 
تكون بسيطة ويمكن السيطرة عليها من دون نتائج وآثار سلبية» وقد تكون 
كبيرة بحيث تتطلب جهوداً كبيرة لمعالجتهاء ويمكن أن تكون 2# بعض الأحيان 
سبباً ‏ انهيار المنظمة. 

ووجدت الأزمات مع وجود الانسان على الأرضء؛ وجاء حدوثها مواكباً لتلك 
الأنشطة المختلفة التي مارسها على ذلك الكوكبء؛ وبعض هذه الأزمات -إن لم 
يكن كلها- يُشكل خطراً بالغاً على حياة الانسان وممتلكاته. ولا يختلف اثنان 
أن الأزمات جزء رئيس 2 واقع الحياة البشرية والمؤسسية:؛ الأمر الذي يدفع إلى 
التفكير بصورةٍ جدية 4 كيفية مواجهتها والتعامل معها بشكل فعال بُغية الحد من 
النتائج السلبية المترتبة عليهاء الاستفادة من نتائجها الايجابية ما اه ذلك. 


يُعد مفهوم الأزمة من المفاهيم الواسعة الانتشار 4 المجتمع المعاصر ذلك أنه 
يمس بشكل أو بآخر كل مجالات الحياة بدءً من الأزمات التي تواجه الفرد مروراً 
بالأزمات التي تمر بها الحكومات ومنظمات الأعمال وانتهاءً بالأزمات الدولية. بل إن 
مصطلح "الأزمة" أصبح من المصطلحات المتداولة على جميع الأصعدة و4 مختلف 
المستويات الاجتماعية؛ ومن ثم فإن عالم الآزمات عالم حي ومتفاعل؛: عالم له 
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أطواره؛ وله خصائصه:» وأسبابه» تتأثر به الدولة أو الحكومة فيتأثر به أصغر 
كائن موجود 4# المجتمع البشري.وقد حاولت الدراسات العلمية رصد مفهوم الأزمة 
للوؤقوفة على مدلوليا»: شيل يعتين مقهوم الأزمة من الفاهيم الح يضعب تحديدها 
لأسباب متعددة ومتداخلة منها: الطبيعة الشمولية للمصطاح واتساع نطاق 
استخدامه؛ فضلاً عن خصوصية المنظور الذي ينظر به كل باحث إلى مفهوم 
الأزمة» مما أدى إلى تعدد التعاريف المستخدمة 4 تحديد مفهوم الأزمة. 
وكوش الأصؤل الناريخية لعو ازنه" إن أنطب الاخريفي القديى :رشي كان 

تستخدم الكلمة للدلالة على وجود نقطة تحوّل مهمة؛ ووجود لحظة مصيرية بذ 
تطور مرض ماء ويترتب على هذه النقطة إما شفاء المريض خلال مدة قصيرة وإما 
موته» وتطلق كلمة "أزمة" كذلك للدلالة على حدوث تغيير جوهري ومفاجئ 2 
جسم الانسان. ثم انتقلت الكلمة بعد ذلك إلى مختلف فروع العلم الانساني: 
وأصبحت تعني مجموعة الظروف والأحداث المفاجئّة التي تنطوي على تهديد واضح 
للوضبع التواهن امسر يطيخة الأشياء"" دوا ستطلاكيا خرف الآزمة يانهناة انقمكة 
تحول» أو موقف مفاجئ يؤدي إلى أوضاع غير مستقرة» وتُحدث نتائج غير مرغوب 
فيهناء ف وفخ قصير: ويستلزم اقخاة كران محدد للمواجية فا وف نكون فيه 
الأطراف المعنية غير مستعدة» أو غير قادرة على المواجهة'وتُعَرّف الموسوعة الإعلامية 
اك 

1ك رقف عاق تشفضل انها كول ضاف للنتظهة: 

2 يطلب اموق يوا تحانيما ومنكلده اقداة قراو سريه وسافية: 

3- يتطلب الموقف ابتكار أساليب وأنشطة سريعة وجديدة لمواجهة الظروف 

الجديدة. 


1 - بلال خلف السكارنة: إدارة الأزمات»: (عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة» 
5 »؛ ص1 2. 
2- محمد منير حجابء العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة؛ مرجع سابق» ص201. 
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ويمحكحن الإشارة ل بعض التعريفات المتتصلة بمفهوم الأزمة وذلك حما‎ 

يأفي", 


©* الأزمة بمعناها العام والمُجِرَّ- هي تلك النقطة الحرجة واللحظة الحاسمة 
التي يتحدد عندها مصير تطور ماء إما إلى الأفضل وإما إلى الأسوأ: الحياة أو 
الموت» الحرب أو السلم. 

وثمرف بأنها: «تعبّر عن موقف أو حالة يواجهها متخذ القرار 4 أحد 
الكيانات الإدارية "دولة» منظمة» مشروع: وغير ذلك من الجهات": تتلاحق 
فيها الأحداث وتتشابك معها الأسباب والنتائج» ويفقد معها مُتَخذ القرار 
قدوقه بك اللميطرة علييا و هلئ اتساهاتها النكاية: 

* وهي: حالة من التوتر ونقطة تحول تتطلب قراراً ينتج عنه مواقف جديدة 
ناي كاتس أو إمهانية كرك عن وداب لكي اناك ذاه الو 

© وهي «ظرف انتقالي يتسم بعدم التوازن ويمثل نقطة تحول 2# حياة الفرد أو 
الجساغة و اكتظمة أو المعتمع أو الدولة» وغانيا هنا تج هله تعر مكرين 0 
وثُعرف الأزمة كذلك بأنها: نقطة تحول»؛ أو موقف تحذيري ينطوي على 

المخامار اليد 
1. تصاعد حدة الموقف. 
2 القمركن للمراضة الشديدة من نجية وسائل الأعلاة أو الحكومة: 


1 - إسماعيل عبد الفتاح» الإعلام وإدارة الأزمات: ط! (القاهرة: دار العالم العربي» 2)2013 
ص15. 

2- فهد احمد شعلان» إدارة الأزمات: الأسس: المراحل والآليات» (الرياض: جامعة نايف للعلوم 
الأمنية» 2002): ص26. 

3- محمد عبد الفني حسن هلال؛ مهارات إدارة الأزمات: الأزمة بين الوقاية منها والسيطرة 
عليهاء (القاهرة: مركز تطوير الأداء والتنمية» ل2004)؛: ص250. 

4- عادل صادق محمدء الصحافة وإدارة الأزمات مدخل نظري- تطبيقي»ء (القاهرة: دار الفجر 
للنشر والتوزيع» 2007), ص85. 
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3. التعارض مع العمليات العادية للعمل. 
4. تعريض الصورة العامة الايجابية التي تتمتع بها المنظمة أو مسؤولياتها للخطر. 
5. الإضرار بنتائج أعمال المنظمة بأية صورة من الصور. 
خصائص الأزمة: 
تتسم الأزمات بصورةٍ عامة بالخصائص الآتية!!:- 
1- الشك أو عدم التأكدء ونقص المعلومات. 
2-. يضهب فيها التعكم بذ الأحدات: 
3- التهديد الشديد للمصالح والأهداف مثل انهياز المنظمة أو الإضران بسمعتها 
وصورتها 4 أذهان الجماهير المتعاملة معها. 
4- ضغط الؤقت والحاجنة إلى اتكتاذ قرارات ضائية وسريعة مع عدم وجتود 
المثمال تلخطا نسية لعده وجود الوقت عالحته: 
5- التداخل والتعدد 4 الأسباب والعوامل والعناصر والقوى المؤيدة والمعارضة» 


والمهتمة وغير المهتمة. 
6- سيادة حالة من الخوف والبلع قد تصل يْ بعض الأحيان إلى حد الرُعب 
وتقييد التفكير. 


كذلك هناك بعض السمات الفرعية التي تتسم بها حالة الأزمة يمكن 
الخماليا نظ الي" ؛- 
1- أن مصدر الأزمة يمثل نقطة تحول أساسية 3 أحداث متتابعة ومتسارعة. 
2- مُسبّب #4 بدايتها صدمة ودرجة عالية من التوتر» مما يُضعف من امكانيات 


الفعل لمواجهتها. 


1-السيد عليوة» إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات» (القاهرة: دار الأمين للنشر والتوزيع, 
3», ص81- 82. 

2- عمر حسن عدسء» أحمد ضياء الدين خليل» إدارة الأزمة الأمنية: دراسة تطبيقية لإدارة الأزمة 
الأمنية ب مواجهة الكوارث والإرهاب» (القاهرة: مطبعة كلية الشرطة: 1996): ص26. 
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3- أن تصاعدها المفاجئ ونقص المعلومات يؤدي إلى الشك # البدائل المطروحة. 


1 


كاتف الأزمة سكل نيديد للكبان سكام ضام بعاهتها تمتك 


تحديا زؤلاهالأمو يف البلة"المنكرت: 


5- أن مواجهتها تستوجب درجة عالية من التحكم # الامكانيات وحسن 


توظيقها: 


6- أنْ مواجهتها تستوجب إعادة النظر كش وسائل التنيؤ بهاء وما يتصل بذلك من 


تقنيات. 


أنواع الأزمات: 


يعتمد تصنيف الأزمات # الأصل على المجال الذي ينظر من خلاله إلى 


الحنادك أو الكل ]و الظامرة الشحصر» كينا يتاكز التكنيف تظطيعة القن 
والتخصص. وهناك تصنيفات متعددة لأنواع الأزمات تختلف وفقاً لبا طبيعة المعالجة: 
ونشير إلى تلك الأنواع كما يأتي:- 

أولاً: من حيث طبيعة الحدوث: حيث يمكن تقسيمها إلى قسمين هما ؛- 

أ- أزمة بفعل الانسان: وهي تلك الأزمات الناتجة عن فعل انساني سواء كان ذلك 


5 ّ 0 0 م (1) 
الفعل مقصود أو غير مقصود مثل 3 


الحروب بصورة عامة. 

عيليات الارهات كخغطف الطاخراف والسقن و اشتحاز الرهاكة والفجيرات: 
الأخيظ واباك اتناف و الهين] غانت اشاح ينح كبك ناف الجاع توكيرها: 
حوادث تلوث البيئة مثل تسرب الاشعاع أو المواد الكيميائية أو الصناعية إلى 
الوا أو الأرطن أو المياف. 

اهيار السدود ونكرا ناتقطاع المياه والنكهرياء :من المدن: 

الخرافع المكبدرة: 

إفلؤئن الصارف؛ 
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ب- أزمة طبيعية: وهي الأزمة التي لا دخل للانسان 2 حدوثها مثل:- 


الزلازلوالبراكين والأعاصير. 
الفيضانات. 


ثانياً: من حيث النمط والمدى الزمني: وهنا تنقسم الأزمات إلى:- 


أ. 


الأزمات المفاجئّة: وهي التي تحدث بشكل مفاجئ» ومن أمثلتها: تعرض دولة 
أو منظمة لعمل إرهابى» الحرائق» الإنفجارات» حوادث السفن» الطائرات» 
والضيك ةن لدي 


. الأزمات ذات المقدمات المحسوسة: وهي التي لبا مقدمات يمكن استشعارها 


متعيفا: ومين نكي إكبراناك السساملية التكبير نكف القوا عن والفر اند 
المؤثرة على منظمات الأعمال» فمثل هذه الأزمات يكون فيها قدر من التدرج 


5 1 2 
ولا حدث فجاًة' 1 


. الأزمات المزمنة: وهي التي تستمر لعدة شهور أو سنوات» على الرغم من بذل 


كن مسرو ايام نطول كاه مدن الشاتات»: :و اؤمنات :للح اقرة ينين 
المنكلية وعب ا 


كالثاً: أزمات تواجه منظمات الأعمال» تشمل: 


.1 


الأزمات المادية: وهي أزمات ذات طابع اقتصادي» وماديء وكميء وقابلة 
للقياس: ويمكن دراستها والتعامل معها مادياً وبأدوات تتناسب مع طبيعة 
الأزمة.ومن أمثلتها: انخفاض حاد ك2 المبيعات» أزمة الغذاء. عدم توفر 
السيولة» أزمة العمالة. 


1- كريمان فريد » تقييم كفاءة الاتصالات 4 إدارة الأزمات» المجلة المصرية لبحوث الإعلام: 
العدد السادسء القاهرة» جامعة القاهرة» كلية الإعلام» أكتوبر/ ديسمبر 1999 : ص10. 


2- محمد منير حجاب؛ العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة؛ مرجع سابق» ص 204. 
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2. الأزمات المعنوية: وهي أزمات ذات طابع نفسي» وشخصيء وغير ملموس ولا 
يمكن الإمساك بأبعادها بسهولة» ولا يممكن رؤية أو سماع الأزمة» ولا 
كحضن تشعو نهنا تلسهولة 91 ]ذا تمض تصني كلذل المعلو كر الوا فت 
والاتجاه. ويمكن التعرف عليها من خلال النشاط البحثي. ومن أمثلتها :أزمة 
الثقةء تدهور الولاء.ء عدم رضا العاملين واستيائهم» تدهور الانتماءء 
انخفاض الروح المعنوية. 

رابعاً: أزمات وحيدة أو متكررة وتشمل: 

أ- الأزمات الوحيدة: وهي أزمات فجائية» غير دورية» وغير متكررة؛ ويصعب 
التنبؤ بحدوثهاء وعادة ما تكون هناك أسباب خارجة عن الإرادة هي التي تؤدي 
إليهاء ومن أمثلتها:- 

1- أمطار غزيرة أو جفاف يؤدي إلى خسائر. 

2- أعاصير وصواعق. 

ب- الأزمات المتكررة: وهي أزمات تتسم بالدورية والتكرار وتحدث 4 دورات 
اقتصادية ومواسم يمكن التتبؤ بها. وبالدراسة والبحث يمكن تحديد متى 
ستقع الآزمة ودرجة حدتهاء وبالتالي يمكن السيطرة عليهاء ومن أمثلتها: 
ات اتعفدن لعلف عدى الشروياك نف اشنا 
2- أزمة عدم توافر القوى العاملة 4 مواسم الحصاد. 

وهناك العديد من الدراسات الأخرى التي صنفت الأزمات حسب نوعهاء 
ام 

أ. أزمات إدارية: تنتج من وقوع المنظمة أو المنظمة تحت ضغوط حادة» وفقدان 
الأو ووعف كلاف التكلساك لورفا تعلدئ اتناو قزا زا منحيخة :دو انكقاذ 
الشاقعاة:واليالفات واحل المنظينة: 


1-مدحت محمد محمود أبو النصرء الخدمة الاجتماعية الوقائية» (دبي: دار القلمء 2)1996 
ص135- 136. 
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ب. أزمة اقتصادية: مثل أزمة الطاقة» وأزمة التصديرء وأزمة الرحود وأزمة 
عجزالموازنة. والأزمات الاقتصادية تُعبّر عن الانقطاع المفاجئ 2 مسيرة 
القظطوعة اللافساكيةم فيا تمده سللاقة الأداء الدساد ليا وعكصن يفلا على 
المجالات الأخرى الاجتماعية والسياسية والأمنية وغيرها. وتعني أيضاً انقطاع 
4 مسار النمو الاقتصادي أو انخفاض الإنتاج أو عندما يكون النمو الفعلي 
أقل من النمو الاحتمالي. 
ت. الأزمة من الناحية الاجتماعية: يمكن ردها إلى عدم تحقق المساواة 
الاجتماعية؛ ونقص الحوافز والدوافع © المجتمع. وتعرف 4# هذه الحالة 
بأنها: توقف الأحداث المنظمة والمتوقعة واضطراب العادات مما يستلزم التغيير 
السريع لإعادة التوازن» ولتكوين عادات جديدة أكثر ملائمة. 
ث. الآزمة من الناحية السياسية: وهي حالة أو مشككلة تأخذ بأبعاد النظام 
السياسي» وتستدعي اتخاذ قرار لمواجهتها والتحديات التي تتصل بها. 
المفاهيم القريبة والمتداظة: 

هناك تقارب وتداخل 2# بعض الأحيان لدى بعض الأفراد بين مفهوم الأزمة 
والمفاهيم القريبة منها مثل مفهوم المشككلة ومفهوم الظاهرة؛ ويُمكن الإشارة إلى 
ذلك كما يأتي:- 

مفهوم المشكلة: يقصد بالمشكلة أي موقف غامض لا يجد الفرد له تفسيراً 
محدداً. كما يمكن التعبير عن المشككلة بأنها جملة إستفهامية 2 ذهن الباحث 
تسأل عن ماهية العلاقة بين متغيرين أو أكثر". 

مفهوم الظاهرة: يقصد بالظاهرة الشيء أو الحدث الذي يتكرر وقوعه أو 


حدوثه مرات عديدة على فترات متقاربة من الزمن» والقق يحخى وهنا غير مألوف 


1- خالد عبد الله أحمد درارء البحث العلمي 4 الاتصال الجماهيري» ط1» (الخرطوم: شركة 
مطابع السودان للعملة المحدودة؛ 2)52) ص8 1 2. 
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أو غير عاديء أو إنحرافاً عن المعتاد سواء كان ذلك بالموجب أو بالسالب. وهناك 
عجو ع من التقرونة بجي كزاهرها تعسو دن مره ينا وني 
» صفةالتكرار بمعنى أنه لكي تكون الظاهرة لافته للإنتباه لابد من أن 
يتكرر حدوتها. 
© أن تعكس الظاهرة وضعاً غير مألوف» أو غير عادي؛ أو إنحراف عن المعتاد 
إيجَاباً وسلباء ويندل لك غلى آن البعنة العلمي لآ يفصن على دراسة 
الخلؤ اهو الشيطية مفتهلم ورني اوخضن اهدر ونان موه للاوانكة القان واه 
الإيجابية 4 المجتمع بهدف دعمها وتنميتها وتعميمها لتشمل قطاعات كبيرة 
من المجتمع. 
وسور ل ل بكو وين الكلواقي جاه عا مت فلك افا ورهن اننا نير 
ووسائلها. ذلك أن الظاهرة الاجتماعية عبارة عن نماذج من العمل والتفكير 
والإحساس التي تسود مجتمعاً من المجتمعات»: ومن ثم يجد الآخرين أنفسهم مجبرين 
على إتباعها ب عملهم وتفكيرهم: كما يعرفها بعض الكتاب بأنها "طرقاً للسلوك 
والتفكير والشعور خارجة عن الفرد» ولبا من القوة والتأثيرما تستطيع به أن تفرض 
لبها عد الف 
أسباب حدوث الأزمات: 
لكل أزمة مقدمات تدل عليها؛ء وشواهد تشير إلى حدوتهاء ومظاهر أولية 
ووسطى ونهائية تعززها. كما أن لكل أزمة تداعيات وتأثيرات؛ وعوامل ومتغيرات 
تُفرزان بعض المستجدات أو التفيّرات؛ ومن ثم فإن الظواهر ماهي إلا مقدمات 
تشكلات وازمات بق حالة عدم السب بها وهمالعتها فقيل أن تنتضهم وسشجل. 


1 - أحمد عبد اللّه اللحلح ومصطفى محمود أبوبكرء البحث العلمي: تعريفه - مناهجه - 
خطواته - المفاهيم الإحصائية. ط1؛» (الاسكندرية: الدار الجامعية» 2001): ص110. 

2- حميد جاعد محسن الدليمي» علم إجتماع الإعلام: رؤية سوسيولوجية مستقبلية» (عمان: 
دار الشروق للنشر والتوزيع» 2002), ص16. 
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وتضيور ف عافة ستاك القديية :من الأسكانا لطلفة دوف الأؤساث على الخخلاف 

أنواعهاء يُمكن تلخيصها فيما يأتي:- 

1- سوء الفهم الذي ينشأً من المعلومات المبتورة والتسرع #ْ اصدار القرارات أو 
الحكم على الأمور قبل بيان حقيقتها". 

2- سوء التقدير والتقييم: ويعد سوء التقدير والتقييم من أكثر أسباب حدوث 
الأزنات ف جميع المتجالات» وينشا سوء التقدير الأزموي بسيبي2ب 
© المغالاة والإخراط # الثقة سواءً ب النفس أو #ة القدرة الذاتية على مواجهة 

الطرف الآخر والتغلب عليه. 
بدو تقوو قو ترك الاتهوو] تكفا فديه وا ميا رد والفليل من شان 

3- ضعف الامكانيات المادية والبشرية للتعامل مع المشكلات أو الأزمات وهي 2 
مراحلها الأولى مما يؤدي إلى تفاقم المشكلات وتحولبها إلى أزمات ومن ثم 
تتامف الكمافة التاعية عرها: 

4- تجاهل إشارات الإنتار المبكر التي تشير إلى إمكانية أو احتمالات حدوت 
مشكة مثل شكاوى العملاء أو المشكلات الممائلة حمشكلات المنافسين 
التي يُمكن أن تكون مؤشراً لوجود فشل أو قصور # المنظمة بصورةٍ عامة قبل 
تفاقمها وتصبح أزمة ومن ثم تصبح كلفة المواجهة والمعالجة كبيرة. 

5- عدم وضوح أهداف المنظمة وما يترتب على ذلك من خلال 
أ. عدم وضوح الأولويات المطلوب تحقيقها ومن ثم الخلل شّ ترتيبها. 


1- محسن احمد الحضيريء إدارة الأزمات: منهج اقتصادي وإداري متكامل لحلالأزمات» 
(القاهرة: مكتبة مدبولي» 1994): ص41. 

2- محمد عبد الوهاب؛ دور الصحف 4# إدارة الأزمات الأمنية» (القاهرة: الشركة العربية 
المتحدة للتسويق والتوريدات,» 2008): ص30. 

3- عبد الرزاق الدليمي» الإعلام وإدارة الأزمات»: (عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة» 
2 » ص1 10. 
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لي اا 0000 
ت. عدم معرفة العاملين بالأدوار المطلوبة منهم. 
ث. التباطؤ 4 التعامل مع مؤشرات احتمالات اقتراب حدوث مشككلة أو أزمة. 
6- الخوف الوظيفي أو ما ينتج عنه من:- 
أ- عدم تشجيع العاملين على إبداء آرائهم ومقترحاتهم. 
ب- غياب التغذية الراجعة (التغذية العحكسية). 


عدم إشراك العاملين ‏ صنع القرارات. 
ث- وجود حالة من اليأس لدى العاملين. 
عدخ إعثراف العاملين بأخطاتهم. 
ضعف أو انعدام الثقة بين الزملاء العاملين. 
+ قفاينية التزعة الترونةتو المتلهة القتخهية عات اسراح العامة 
7- صراع المصالح بين العاملين وما يترتب عليه من2.- 
© عدم فاعلية نظام الاتصالات داخل المنظمة. 
© عدم التزام العاملين بتعليمات الإدارة العليا. 
» عدم وجود فِرَق عمل فعالة ومنسجمة. 
8- ضعف نظام المعلومات ونظام صنع القرارات وما ينتج عنه؛ من حيث:- 
9 عدم وجود معلومات سليمة تساعد على اتخاذ القرار المناسب ذلك أن 
المعلومات هي جوهر عملية صنع القرارات. 
©» عدم دراسة الحلول البديلة للمشكلات والأزمات 2# بداياتها. 
9 إشراك أفراد غير مؤهلين ‏ صنع القرارات. 
9 رالقياده الأرارية هبن التاذتدة وهو اللرسلة وين رقب عزن للك ا 
أ. عدم قدرة المديرين على تحمل المسؤولية. 
ب. عدم تمتع المديرين بالقدرة على التنبؤ بالأحداث المستقبلية ووضع الأحداث 
السابقة فقط 2# بؤرة اهتمامهم. 


2- عبد الرزاق محمد الدليمي؛ مرجع سابق» ص102. 
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0- تأجيل أو ترحيل المشكلات أو تجاهلهاء مما يؤدي إلى تراكمها وتفاقمها 
ومن ثم يصعب مواجهتها والسيطرة عليهاء أو تتضاعف كلفة مواجهتها. 

1- عدم وجود استعدادات مسبقة وخطط أو سيناريوهات قادرة على مواجهة 
الأزمات عند حدوثها. 

02 5 فون الستظيطل عن مضيو المستفيل «الاستهد انال 

3- الإدارة العشوائية: وتعد من أخطر الأسباب التي تؤدي إلى حدوث الأزمات ذلك 
أنها ترتكز بدرجة اساسية على الأهواء والأمزجة التي تتعارض وتتناقض مع 
اباذع الغلسية للعملية الأذارئة التاخيفة وتعصيفة:الآدازة العمشواكية بالتصفات 
ابد 
أ. عدم الاعتراف بالتخطيط وأهميته وضرورته للنشاط الاداري. 

ب. عدم الاحترام للهيكل التنظيمي. 
ت. عدم التوافق مع روح العصر. 
مراحل تطور الأزمة: 
تمر الأزمة باعتبارها ظاهرة اجتماعية بدورة حياة مثلها مثل أي كائن حي: 
وهذه الدورة تمثل أهمية قصوى # متابعتها والإحاطة بها من جهة متخذ القرار 
الإداري. فكلما كان متخذ القرار الإداري سريع التتبّه ب الإحاطة ببداية ظهور 
مشجككلة وان كان أقرو هلى التسامل نما وتملجهيا:وانه سن أكارها» «المكئن 

بالعكس. ويُمكن تناول تلك المراحل كما يأتي:- 

1- مرحلة الميلاد:2 هذه المرحلة تبدأ الأزمة 4 الظهور لأول مرة ب شكل 
(إحساس) مبهم قلق بوجود شيء ما يلوح 2# الآفق» وينذر بخطر غريب غير 
محدد المعالم أو الاتجاه أو الحجم أو المدى الذي سيصل إليه؛ ومعلومٌ أن الأزمة 
داكماً لا تنشا من فراغ وإنما هي نتيجة لمشكلة ما لم تُعالج بالطريقة السليمة 


والملائمة» ومن هنا يحون إدراك متخد القرار وخبرته ومدى نفاذ بصيرته 


1- اسماعيل عبد الفتاح» مرجع سابق» ص25. 
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واستشعاره لما هو متوقع؛ من العوامل الأساسية 4 التعامل مع الأزمة ْ مرحلة 
الميلادء ومن ثم تجميدها أو القضاء عليها وهي 2# مهدها من دون أن تحقق أي 
خسارة أو من دون أن تتفاقم وتصل إلى حدتها مما يكلف منظمة الأعمال 
الكثير 4 سبيل المواجهة والاحتواء. فكلما كان متخذ القرار سريع التنبه 4 
الإحاطة ببداية ظهور الأزمة» أو بتكون عواملها كان أقدر على علاجها 
والتعامل معهاء يُغية الحد من آثارها وما ينتج عنها من انعكاسات سلبية. وتشمل 
عئلنة فعوين: لأ قب العا اد 

أ. تنفيس الأزمة وإفقادها مرتكزات النمو وذلك بخلق محور اهتمام جديد 

يصرف النظر والاهتمام بالآزمة» ويحولها إلى شيء ثانوي لا قيمة له. 

ب. معرفة أين تكمن الأسباب للتعامل معها ومعالجتها بالسرعة المطلوبة. 

ت. امتصاص قوة الدفع المحرّكة للأزمة وتشتيت جهودها 2 نواح أخرى. 

2- مرحلة النمو والاتساع: وتنشأ نتيجة لعدم معالجة المرحلة الأولى - الميلاد - 2 
الوقت المناسب» حيث تأخذ الأزمة 4# النمو والاتساع من خلال نوعين من 
المحفزات هما :- 
©» محفزات ذاتية مستمدة من ذات الأزمة تكونت معها 2 مرحلة الميلاد. 

4 (محد ]اك جخارحية استقطيتيها الأزسة وكقاهلت مدها ويفا وأخنافك إلييا قوة 
دفع جديدة» وقدرة على النمو والاتساع. 

وك هذه المرحلة يتعاظم الاحساس بالأزمة ولا يستطيع متخذ القرار أن يُتنكر 

وجودها أو يتجاهلها نظراً لوجود ضغط مباشر يزداد ثقله ومفعوله يوماً بعد يومء 

خسرت غرن فشر لواف يوه | لاوا ل الاس نان نال سينة إن الاتكدان خطرها 

إليهم أو لخوفهم من نتائجها أو من أن خطرها سيصل إليهم. وي هذه المرحلة يكون 

علين متك القراز القيكن فق الحل إقفات الأزمة رواهوها اللحموة:وامفرنة 3 وذتك 

بالآتي:- 


1- بلال خلف السكارنة» مرجع سابق» ص95- 96. 
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لك نول اتويت لقنا مور ليها ردي اطنط لاز امسو وادتقطلا يا اى كلق 
تعارض مصالح بينها وبين استفحال الأزمة. 

ب. تجميد نمو الأزمة وذلك بإيقافها عند المستوى الذي وصلت إليه وعدم السماح 
بتطورهاء وذلك من خلال استقطاب عوامل النمو الذاتي التي حرّكحت 
الأديرية, 

3- مرحلة النضج: وتعد من أخطر مراحل الأزمة؛ ومن النادر أن تصل الأزمة إلى 
مثل هذه المرحلة» وتحدث عندما يكون متخذ القرار الإداري على درجة كبيرة 
من الجهل والاستبداد برأيه» وإنكار وجود مشككلة أو أزمة» وإنغلاقه على ذاته 
أو إحاطة هذه الذات بالقدسية والتأليه» وبحاشية من المنافقين الذين يُجملون له 
كل قبيح؛ ويعكسون له صوراً ومعلومات وبياناتٍ غير سليمة» وبذلك تصل 
الأزمة إلى أقصى مداهاء وتصبح السيطرة عليها مُكلفة ولا مفر من مواجهتها. 
وهنا تكون الأزمة بالغة الشدة والتعقيد والتداخل قد تطيح ‏ كثير من الأحيان 
بمتخذ القرار 4 منظمة الأعمال عن منصبه؛ أو أن يكون متخذ القرار قد 
استطاع - بِطُرّق متعددة - تحويل اتجاه الأزمة إلى كبش فداء وهمي تتفتت 
عنده الآزمة» وتنتهي باستقطاب عناصر القوة فيها والسيطرة عليهم بشكل أو 


باخر. 

4- مرجلة الاكمييان والسسن» روخص لاني إل فرطل الذتحسان واتستامن دض 
للمواجهة والمعالجات التي أفقدتها جزءاً من قوتها©. 

5- مرحلة الاختفاء: تصل الأزمة إلى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل شبه كامل 
كوه القع الموتدة لا أو لعناضرما خيت لاش مظاهرها ورتنين الامتماد بهنا 
والحديت شيا نا وحنا' هن الملذقات العاينة «اللنطنة بق خلال اكسالا | التكنين 


1- محسن أحمد الخضيريء إدارة الأزمات: منهج اقتصادي إداري لحل الأزمات على مستوى 
الاقتصاد الة الوحدة الاقتصادية,» ط2» (القاهرة: مكتبة مدبولى» 2003).: ص4/. 
لقومي والوو : هر بولي 
2- عادل صادق محمد » مرجع سابق» ص91. 
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من الأضرار التى لحقت بسمعة المنظمة» والسعى لإعادتها كما كانت عليه قبل 
الأزمة'''؛ويتمثل دور اتصالات الأزمة © هذه المرحلة هذ الآتي” : 
ت. رصد مدى قدرة وسائل الإعلام وردود افعال الجمهور تجاه الأزمة. 

لمواجهتها. 


0 


ف أوتزحلة الخطيانة» ونى: الله الت هد الوقوع الأزناتومت اشر مدن مزملة 
الميلاد التي تم التطرق لبها. 

9 مرحلة الاجتياح: وهي بداية الأزمة الفعلية» وتعّد أصعب أوقات التعامل مع 
الأزمة. 

© مرحلة الاستقرار: وهي المرحلة التي تبدو فيها ابعاد الأزمة أكثر وضوحاء 
ويتم تطبيق الإجراءات والاستراتيجيات الرامية إلى معالجة الأزمة. 

© مرحلة الانسحاب: وهنا تبدأ الأزمة ومظاهرها # التراجع والتلاشي حتى 
تنتهي تماماً. 

© مرحلة التعويض: وهي المرحلة التي تتم فيها عملية التقييم والتقويم ومن ثم 
تلخ الآثار والتكرار©. 


1- عثمان محمد العربي» "اتصالات الأزمة: مسح وتقييم للتطورات النظرية": القاهرة» المجلة 
المصرية لبحوث الإعلام» العدد الخامس», 1999م, ص115 

2- محفوظ أحمد جودة» إدارة العلاقات العامة: مفاهيم وممارسات»ء (القاهرة: مؤسسة الزهران 
للنشر والتوزيع» 1991),. ص215. 

3- احمد جلال عز الدين؛ إدارة الأزمات # الحدث الإرهابي» (الرياض: أكاديمية نايف العربية 
للعلوم الأمنيةء 2)1990 

4- بلال خلف السكارنة؛ مرجع سابق» ص98. 
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تفاعلات البيئة الداخلية للمنظمة مح الأزمة: 
يُصاحب كل مرحلة من مراحل تطور الأزمات تفاعلات خاصة بالبيئة الداخلية 
تختلف باختلاف المرحلة التي تمر بها وأساليب التعامل معهاء وتتمثل 2# الآتي':- 

1- الاحتكاك وتعارض الآراء وجهات النظر وما ينتج عنهما من نتائج. 

2- المواقف الساخنة التي تظهر مع الاحتكاك والتي تؤدي إلى ارتفاع درجة 
حرارة المواقف أو الظروف المحيطة. 

3- اشتعال الموقف» بمعنى تهيئة الظروف لحدوث صدام بين الأطراف. 

4- التصادم» وما ينتج عنه من تحطيم للقوى والقدرات وعدم القدرة على 
التحرك 4 الاتجاه الصحيح» ويمكن التقليل من حدة الصدام 4 حالة توقع 
الأطراف له مما يؤدي إلى اتخاذ إجراءات وقائية. 

5- التدهور كنتيجة للصدام بين القوى التنظيمية والبشرية المتعارضة» ويتجلى 
ذلك شكل حشائر ماذية وبشرية' يمكن تقديرها» فضلاً عن الخسائر 
المعنوية. 

6- التخبط 4# القرارات وما ينتج عنه من تداعيات» ويرتبط ذلك بمدى قدرة 
وحفاءة إدارة المنظمة» والخلية المعنية بإدارة الأزمة. 

7- التفكك: ويتمثل النتائج التي تفرزها الأزمة 4 ظهور خلل مادي مؤثر على 
المنظمة قد يؤدي إلى عدم قدرة المنظمة 4# الاستمرارية 4 نشاطها بالشكل 
المعتاد. 

58- إعادة النظر 4 كل يتعلق بالأزمة وأساليب التعامل معها. وحكذلك كل ما 
يتصل بالمنظمة من أهداف ووسائل» وأولويات» ومعايير التقييم والتقويم”. 

9- اختيار أهداف بديلة وذلك بعد عملية التقييم والتقويم» حيث يتم تطوير 
الأهداف القائمة وترتيب الأولويات» وتصحيح الأوضاع غير السليمة. 
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0- التطوير باعتبارها المرحلة النهائية التي تسعى فيها المنظمة ومختلف 
الكيانات إلى تجاوز آثار الأزمة التي حدثت؛ وتطوير الإمكانات المادية 
والبشرية المتاحة وما أضافته الأزمة من خبرات وتجارب بُغية تطوير وتحسين 
الأداء ك مختلف المجالات. 
مداخل دراسة الأزمات: 

نظراً لاختلاف مفهوم الأزمات باختلاف مجالات العلوم التي تناولتها 
الذواشات: #صبح من الصيعوية يمكان:إيجاد إظارا موحد لما يُعرف يمفهوم الأزفات 
أو نظرية محددة لدراسة الأزمات» ولكن تختلف هذه الأطر باختلاف مداخل دراسة 
الأزمة» ويمكن تلخيص تلك المداخل 2# الآتي:- 

1- المدخل الاقتصادي: وفيه يُحدد خبراء الاقتصاد مفهوم الأزمة من خلال 
معايير متغددة مثل: التضخم» والبظالة: والركود الاقتصادي: وغجز 
اليؤافقة والكساد"ودرنج نباب الآومةا من وجئة نظرقم إن القزاراته الى 
تتخذها الحكومة أو الفشل © مواكبة القواعد العامة» والنظام الاقتصادي 
اك 

8 الدخل الشوامي: ارج خزاء السياسة الأردة لمعف الظواهر مكل عمل 
القيادة السياسية؛ أو عدم صلاحية النظام السياسي؛ أو عدم قدرة الأحزاب 
التسئاسية على إذازة التصراعات الاجضاعية: أو الفشل يف تطوي نظام 
معاي اول 

3- المدخل الاجتماعي:وفقاً لهذا المدخل يُرجع الباحثون الاجتماعيون 


الأزمات إلى عدم المساواة الاجتماعية, ونقص الحوافز والدوافع, وتحدي 


1 - محمد رشاد حملاوي» التخطيط لمواجهة الأزمات: عشر كوارث هزرتمصرهء (القاهرة: 


2- عادل صادق محمد » مرجع سابق» 2112 
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السلطة؛ وفشل نظام الرقابة والتحكم. ويهتم هذا المدخل برصد التأثير 

الاجتماعي للأزمة وخاصة خلال الأزمات التي تحدث خارج نطاق الإرادة 

الانسانية مثل الزلازل والبراكين:؛ والفيضانات» والأعاصير» وكذلك 

الأزمات التي يتسبب فيها الانسان مثل: أزمات البيئة» والمجاعات؛: 

وال عطي 

4- المدخل التاريخي:ويرى علماء التاريخ أن الأزمات كنتيجة لتراكم عوامل 
عدم الانسجام بين عناصر المجتمع» وأن الأزمة نتاج تفاعل أسباب وعوامل 
تكنات قبل لهو الأزمة تا رفي 

5- المدخل النفسي:يرى علماء النفس أن الأزمة بمثابة انهيار لكيان الأفراد أو 
شعورهم بانعدام أهميتهم؛ ويرجعون ذلك إلى دوافع غريزية» أو تأثير قوى 
اجتماعية غير واعية» ويهتم هذا المدخل بدراسة سلوك الأفرادء واتجاهاتهم, 
وزدؤذ آطعاليم تجاه الأ زو 

6- المدخل الثقال- القيمي:يرى كثيرٌ من الباحثين أنه إذا كانت الأزمة تؤدي 
إلى ارتباك المجتمع أو المنظمة؛ فإنها تؤثر بقوة على نسق القيم السائدة 2 
المجتمع أو المنظمة» وبالتالي فإن معظم الأزمات تنطوي على بُعد ثقا8- 
قيمي. ومن الواجب أثناء إدارة الأزمة والتخطيط إدراك الجوانب الثقافية - 
القيمية المرتبطة بالأزمة والتعامل معها. 


1- محمد شومان؛ الإعلام والأزمات: مدخل نظري وممارسات عملية» (القاهرة: دار الكتب 
العلمية»ء 2002),» ص30. 

2 - محمد رشاد حملاوي» التخطيط لمواجهة الأزمات: عشر كوارث هزّتمصرء مرجع سابق» 
ص20. 

3- عادل صادق محمدء مرجع سابق» ص112. 

4-المرجع نفسهء ص112. 
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1- المنهج الوصفي: ويقوم على أساس تشخيص الأزمة» وتوصيف أبعادها 
وخصائصهاء وذلك وفقاً للمرحلة التي وصلت إليهاء وتحديد مظاهرها 
وملامحها العامة والنتائج التي أفرزتها". 

2- المنهج التاريخي: ويقوم هذا المنهج على أساس أن الأزمة لا تنشأ فجأة» وأنها 
ليست وليدة اللحظة» ولكنها نتاج تفاعل وأسباب وعوامل نشأت قبل ظهور 
الأزمة؛ وبالتالي فإن أي تعامل معها يَفْكَّرِضِ معرفة بتاريخهاء وبمراحل 
تهات 

3- :منهج النّظم 4 تشخيص الأزمات: ويقوم على أساس النظ إل الآزمة على 
أنها تكلاء معكامل "معموعة من الأنهزاء والعتا ضر مل د تواقق وتتاسق'. 
ويقوم الافتراض الأساسي # تحليل النُظُم على أن النظام يعمل ككل 
وكاجزاء مستغلة: وآن آي تفير ف أ جزء من النظاه سوف يوك نف النظام 
كله. كما ينظر الباحثون إلى النظام بعده دائرة متكاملة ذات طابع 
ديناميكي تبدأ با مدخلات وتنتهي با مخرجات؛ مع قيام عملية التغذية المرتدة 
بالريط بين المدخلات والمخرجات. ويُنظر للأزمة ‏ هذا المنهج على أنها نظام 
يحتوي على أريعة عناصر»ء كه 
أ. مُدخلات الأزمة. 

ب. نظام تشغيل الأزمة. 
ت. مخرجات نظام التشغيل. 
ث. التغذية المرتدة. 


5/77 
30 


- 


1 - أديب خضورهء الإعلام والأزمات» ط1» (الرياض: أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية» 
9 ؛»؛ ص13. 

2- اسماعيل عبدالفتاح» مرجع سابق» ص6/. 

3- عادل صادق محمد » مرجع سابق» ص 114. 
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4- المنهج البيكي: وفقاً لبذا المنهج فإن الأزمة وليدة البيئة التي نشأت فيهاء 
وتفاعلت معها. ويقوم هذا المنهج عند تشخيص الأزمة بتحليل القوى البيئية 
المؤثرة ب صنع الأزمة» وك نموّها واتساع نطاقها. 

5- منهج دراسة الحالة: ويعتمد على دراسة كل أزمة على حدة؛ ويتم التركيز 
على كل ما يتصل بالآزمة باعتبارها حالة مستقلة» والتحليل الشامل لكل 
العوامل والعناصر والمتغيرات المؤثرة فيها سواء كانت هذه المتغيرات 3 
الماكتى واد الختاطير”. 

6- منهج الدراسات المقارنة: ويقوم هذا المنهج على أساس دراسة الأزمات 
السابقة؛ ومقارنتها موضوعياً بالأزمات التي نواجهها 2# الوقت الحاضرء 
وذلك لمعرفة أوجه التشابه والاختلاف؛ ومن ثم تحديد طرق العلاج2. وتقوم 
لقاو 16 اناب 
© أسس مقارنة زمانية تاريخية. 
© أسس مقارنة مكانية جغرافية. 
© أسس مقارنة تتصل بالنشاط الذي حدثت فيه الأزمة. 


٠‏ أسس المقاردة من حيث الحجم وشدة الأزمة. 


مذهوم إدارة الأزمات: 

تتعدد وتتنوع تعريفات إدارة الأزمة كغيرها من المفاهيم المركبة 2 العلوم 
الاجتماعية والإدارية والسياسية» ومن أهم هذه التعريفات أن مفهوم إدارة الأزمة يشير 
إلى كيفية التغلب على الأزمة باستخدام الأسلوب الإداري العلمي من أجل تلا 
سلبياتها ما أمكنء وتعظيم الإيجابيات» كما تُعرف بأنها فن إدارة السيطرة من 
خلال رفع كفاءة وقدرة نظام صنع القرارات سواء على المستوى الجماعي أو الفردي 


1- أديب خضور» مرجع سابق» ص14. 
2- عادل صادق محمد » مرجع سابق» ص115. 
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لقيناوة/البزروغرا تفي نه الس الك عل شين في نراقو التمداكواجتيرات 
المتلااحقة والمفاجأة وإخراج المنظمة من حالة الترهل والاسترخاء إلى حالة من الحركة 


والحيوية". 
مبادى إدارة ا#ازمات: 

هناك العديد من المبادئ التي يجب معرفتها فيما يتصل بإدارة الأزمات: لعل 
من أهمها:- 


1- محدودية الأهداف: يمعنى عدم المغالاة ‏ مطالب كل طرف من أطراف 
الأزمة» 4 تحقيق أهدافه؛ وأن يكون هناك تخطيط لأن يحقق كل منهم 
أهدافه تدريجيا وليس كل الأهداف مرة واحدة» ومع ذلك فإن هناك أهداف 
لا يمكن التنازل عنها. 

3 سركي هلخ عنس خراء المكضو دكب النظن الع القت ركد عريكا د 
الأزمة وبالتالي فعلينا أن نحرص على عدم إراقة ماء وجه الطرف الآخر خخ 
الأزمنة: حتق لأ يجو الأحين مامه دق مرح إل اللجوح للبثت:حفاظا على جناء 
وجهه. 

3-. توسيع نطاق المشاورات: لأن ذلك يتيح مجالاً واسعاً لعرض الآراء الرصينة: 
والخرول اتحزوةه ماكح يم كنت حمق زوأنا' اتشاكر: ««ريقيه سياد 
عديدة لحلها. 


اساليب إدارة ومعالجة ا#ازمات: 
هناك أساليب عديدة تستخدم 4 معالجة الأزمات التي تحدث بمنظمات 
الأعمال يُمكن تلخيصها 2 الآتي© - 


1- عبد الرزاق محمد الدليمي» الإعلام وإدارة الأزمات» مرجع سابق» ص116. 
2- عادل صادق محمد » مرجع سايق» ص98- 09 
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1- الأسلوب القهري أو الضاغط: ويرتكز على مجموعة من التصريحات 
والأفعال التي تقوم بها منظمةٍ ما أو دولة ما تجاه دولة أخرىء بهدف إظهار 
الحزم تجاه الطرف الآخر من خلال التهديدباستخدام القوة المسلحة من أجل 
إكراءالخصم وإجبنارمعلي الترااجع عا موقي وهنم التعازل تطلي 
الخصومء ويراعى هنا عمل حسابات الفعل ورد الفعل للطرف الآخر من خلال 
ترك الخيار له لاختيار أفضل البدائل. وأن يكون استخدامه ب حدود 
خسوا وال كان ار مسكيريا علدو الطرف لاشو 

2- الأسلوب التساومي أو التوفيقي: يعتمد هذا الأسلوب على التفاوض أساساً 
لحل الآزمة والأصل أن التفاوض يرتكز بدرجة أساسية على القدرة 
والاستضدااللسازل صو بخص مواقت النشة شن حاف قل رف الصراع أو 
النزاع بُغية الوصول إلى تسوية مقبولة لدى الطرفين؛ فهي عملية توفيقية 
تهدف إلى الوصول إلى حلول وسطى. 

3 7الأشلوبةالسازتي: وه وقول طالب الخصم فووا 4 ا سيل إنهناء موقت 
الأزمة» وتلجاً الدولة أو المنظمة لبذا الأسلوب عندما تكون قدرتها على 
مواجهة الأزمة ضعيفة» أو عندما تخشى من تصاعد مطالب الخصوم إلى 
درجة أكثر خطورة من الموقف الحالي. 
ووفقاً لدراسات أخرى تنقسم الأساليب العلمية التي تستخدم 4# معالجة 

الأزمات إلى نوعين؛ هما:- 
أولاً: الأساليب التقليدية: وتشمل!!:- 

1- إنكار الأزمة: حيث تتم ممارسة تعتيم إعلامي على الأزمة وإنكار حدوتها؛ 
وإظهار صلابة الموقف وأن الأحوال على أحسن ما يرام» وذلك لتدمير الأزمة 
والسيطرة عليها. 


1[177) 112112812121 112261856117 10 1241001111013 ,طاعمةاا ..آ جه1-111111 
5 - 214 .مم (1990 , دوع 117000 اعع01) :2002مآ ممه عتره لا 
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2- كبت الأزمة: وتعني تأجيل ظهور الأزمة» وهو نوع من التعامل المباشر مع 
الأزمة بقصد تدميرها. 

3- بخس الأزمة: أي التقليل من شأن الأزمة "من تأثيرها ونتائجها", وهنا يتم 
الاعتراف بوجود الأزمة ولكن بعدها أزمة غير هامة. 

4- عزل قوى الأزمة: يقوم مدير الأزمات برصد وتحديد القوى الصائعة للأزمة 
وعزلها عن مسار الآزمة وعن مؤيديها وذلك من أجل منع انتشارها وتوسعهاء 
وبالتالي سهولة التعامل معهاء ومن ثم حلها أو القضاء عليها. 

ثانياً: الأساليب غير التقليدية 4 حل الأزمات: 
وهي الأساليب المناسبة لروح العصر ومتوافقة مع متغيراته» وأهم هذه 
الأجا تلات 
1- تشكيل فريق العمل: وهي من أكثر الأساليب استخداماً ب الوقت الحالي: 
حيث يتطلب الأمر وجود أكثر من خبير ومتخصص أش مجالات مختلفة حتى 
يتم حساب كل عامل من العوامل وتحديد التصرف المطلوب مع كل عامل. 
وه العو امس و و 0 
2- الوفرة الوهمية: وهي تستخدم الأسلوب النفسي للتغطية على الأزمة. كما 
4 حالات فقدان المواد التموينية حيث يراعي متخذ القرار توفر هذه المواد 
للسيطرة على الأزمة ولو مؤقتا. 
مراحل إدارة الأزمة: 

تمر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسية؛ وإذا فشل متخذ القرار 4 إدارة 
مرحلة من هذه المراحل فإنه يصبح مسؤولاً عن وقوع الأزمة وتفاقم أحداثها.وفيما يلي 
نستعرض مراحل إدارة الأزمات:- 
1 - عادل صادق محمد» مرجع سابق» ص99- 102. 
2 - محمد منير حجابء العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة؛ مرجع سابقء ص296. 
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أولا- اكتشاف إشارات الإنذار المبكر: 

عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها بمدة طويلة سلسلة من إشارات الإنذار 
المبكر أو الأعراض التي تنبئ باحتمال وقوع الأزمة؛ وما لم يوجه الاهتمام الحاذ 
لبذه الإشارات فمن المتوقع أن تقع الأزمة”'. ومن جانب آخر فإن كل أزمة لبا 
مسكوماتها و راتوا التشاديده ريا كملتيى سيول القال كن بتصىن فك اذ اسحالاف 
الموظفين 2# منظمة من منظمات الأعمال إشارة لبوادر مشككلة أو أزمة يممكن أن تقع 
بالمنظمة ما تتنبّه الإدارة العليا إليها. 
ثانيا- الاستعداد والوقاية: 

يجب أن يتوافر لدى المجتمع الاستعدادات والأساليب الكافية للوقاية من 
الأزنمات» ويؤكد ذلك على أهمية إشارات الإنذار الممبكرء لأنه من الصعب أن تمنع 
وقوع شئ لم تتنبأ أو تُنذر باحتمال وقوعه. ويتلخص البدف الأساس من الوقاية ب 
اكتشاف نقاط الضعف 4 نظام الوقاية بالمجتمع. وهناك علاقة بين التنبؤ 
جاكستتكرؤق وا كينمود واتغاة إسراذاك وخافة السيلولة دون هدوف :شاه تنك 
الأزمات التي تحدث بفعل الإنسان؛ أما الأزمات الطبيعية ففي الغالب يكون التدخل 
يعن جهدوتها وضع 3لف :يك اتخاد يفطن الغذابين نخاضة بها يها 2 شمييا المانئ 
والبشري. فعندما تقع الأزمة لا يستطيع سوى عدد محدود دا من الأفراد أن 
يتصرف بهدوء وكفاءة دون أن يكون مدرباً على ذلك» ولبذا السبب فمن الضروري 
تصميم سيناريوهات مختلفة» وتتايع للأحداث لأزمة يتم تخيلهاء ومن ثم اختبار ذلك 
كله حتى يصبح دور كل فرد معروفا لديه تماما. 
1- بلال خلف السكارنه؛ مرجع سابق» ص131. 


2- محمد رشاد الحملاوي؛ إدارة الأزمات: تجارب محلية وعالمية (القاهرة: جامعة عين شمس» 
حلية التجارة؛ 2)83), ص63. 
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ثالثا- احتواء الأضرار والحد مذها: 

من المستحيلات منع الأزمات من الوقوع ‏ كافة النظم الحية فهي ملازمة 
للحياة» وعلى ذلك فإن المرحلة التالية 4 إدارة الأزمات تتلخص 3 إعداد وسائل للحد 
من الأضرار- المادية والمعنوية - ومنعها من الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرى التي لم 
تتأثر بعد # المجتمع. وتتوقف هذه المرحلة 2# إدارة الأزمات على طبيعة الحادث الذي 
وقه". 
رابعا- استعادة النشاط: 

تشمل هذه المرحلة إعداد وتنفيذ برامج جاهزة واختبارها بالفعل» قصيرة 
وطويلة الأجلء وإذا لم تختبرهذه البرامج مسبقاً فإنه يكون من الصعب الحصول 
على الاستجابة المطلوبة» ووضع الحلول المناسبة عندما تحتدم الأزمة. وِكُ هذه المرحلة 
تخاول العلؤقاك العامة سك :كلل اتقيظتها وفاهليتها الجا فكلة على ابول التفليبة 
أقادفة ادي :ل شونا فنا يتمد باتصجورة الفسة للب ف اذهان العا مين 
ذلك 3 الأجواك تلك اتواهسيا دونز قي] عاونا كوي : ولخب يك سه توعد عد 
الاهتمام بالجمهور الداخلي والتخارجي معاً ذلك أن الجمهور الداخلي أي العاملين 
بالمنظمة يشكلون عنصراً أساسياً ب تحسين صورة المنظمة و تحقيق أعلى معدلات 
الإنتات والاتنا حيو 
خامسا- التعلم: 

المرحلة الآخيرة هي التعلم المستمرء وإعادة التقييم لتحسين ما تم إنجازه ب 
الملاضيء حيث أن التعلم يعد أمراً حيوياً؛ فالأزمات التي تمر بمنظمات الأعمال 
تفيدها كثيراً + اتخاذ التدابير الفي تحول دون تكرارها »كما أن توسع مصادر 
الفرفة ٠‏ ,يختبيعت: شوو الاقمال واكلرسنات- كديع الأقرزان:والتظنات 


1 - بلا ل خلف السكارنه؛ مرجع سابق» 132. 


32 محمد رشاد الحملاوي» مرجع سابق» ص64. 
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3 دل 
والمجتمعات 4 التعرف على الأزمات المتعددة التي حدثت بمختلف الدول والمجتمعات 
المتقدمة منها والمتخلفة و4 مختلف المجالات والوقوف على كيفية مواجهتها والأمر 
الذي داهن عرض الضل !7 فقو رامث وموتقف ساسا :وسائل الإماكة نه الففلية 
والتعلم بعد المستجدات التي أفرزتها تطورات الاتصال وجعلت المجتمع يعيش غصر 
العيها راك لضو مكل وا لباوعليها: 
عوامل تجاح إدارة الأزمات: 

يتوقف نجاح إدارة الآزمات يْ شقيها الإداري والإعلامي على مجموعة من 
العوامل نوجزها 2 الآتي” .- 

1- إيجاد وتطوير كوادر مختصة تُمكن المنظمة من التعرف على المشكلات 
وهي أش بداياتها وتحليلها ووضع الحلول لبا بالتنسيق مع كافة المستويات 
المحددة 4 البيكل التنظيمي للمنظمة. 

0 سبال هلك حجان" المخطُيكة لأ ماله عر ديفن من الكل يحيينة التق 

3- ضرورة عقد البرامج التدريبية وورش العمل للموظفين الذين ينتمون للجان 
إدارة الأزمات. 

أنه كترورة الفقيدم والمواحيلة النرووية ايخطلئط :إذازة الأومنات وكيا ره تحت 
ظروف مشابهة حتى يتعلم الأفراد العمل تحت الضغوط. 

5- التأكيد على أهمية وجود نظام فعال للانذار الممبكر. 


1 - بلاب خلف السكارنه؛ مرجع سابق. ص134. 

2- عاصم محمد الأعرجي ومأمون محمد دقامة:» إدارة الأزمات: دراسة ميدانية لمدى توافر 
عناصر إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين © الوظائف الاشرافية © أمانة عمان الكبرى: 
«الرياض: معهد الإدارة العامة» ل2004): ص77 7. 
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متطلبات إدارة الأزمة: 


فشاك العديد من المتظلينات:السن يحب تزافرها بق الادازة الضغالة للأزمناتك 


يمكن تلخيصها ث الآتي:- 


-1 


-3 


توافر المعلومات: ذلك أن إدارة أي أزمة هيإدارة للمعلومات السرية والعلنية من 
جهة فريق ادارة الازمات» فمن غير معلومات وبيانات دقيقتين لا يُتوقع اتخاذ 
قرارات أو إجراءات سليمتين. 

تبسيط الإجراءات وتسهيلها: إذ ليس من الأصوب والآأجدى إخضاع الأزمة 
للتعامل بنفس الإجراءات التقليدية التي كانت تُمارس 2# الظروف العادية؛ 
فالا زف مناه ميا تكو كنات : وعتيشة حماسا توا يه لسك تافل 
عنصر الوقت الذي قد يؤدي تجاهله إلى دمار كامل للكيان الإداري الذي 
حدثت فيه الأزمة» فالأمر يتطلب التدخل السريع والحاسم من خلال تبسيط 
الإجراءات مما يساعد على التعامل مع الحدث الأزموي ومعالجته بالسرعة 
لوي وديا كرون الال : 

ضرورة وجود سجل للأزمات: ذلك أن أي مجال من المجالات التي تعمل فيه 
منظمات الأعمال تواجهه بعض الأزمات» فالمنظمات التي تعمل 4# مجال 
الطيران لديها أزمات متوقعة تتمثل 4 سقوط طائرة أو توقف الرحلات نتيجة 
لسوء الأحوال أو الظروف الجوية:؛ والمنظمات التي تعمل # مجال الصحة 
لديها سجل من الآزمات المتوقعة كحالات الوفاة نتيجة لخطأ طبي وغيرها من 
الأزمات - هذا على سبيل المثال لا الحصر. ويفيد وجود سجل للأزمات التي 
حدثت بالمنظمات النظيرة سواء داخل الدولة أو خارجها وكيفية التعامل معها 
به الشترف هل انمع لتيل نظ ماله الأزمة”. 


1 - اسماعيل عبد الفتاح» مرجع سابق» ص50. 
2- بلال خلف السكارنة؛ مرجع سابق» ص99. 
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وجود فريق لإدارة الأزمات: وبصلاحيات تُمكنه من القيام بأفعال وإجراءات 
غير تقليدية تتناسب وضيق الوقت وضغوط الموقف. ويعد أسلوب فريق العمل 
فخ أككر الأسثاليب استخداما تنام لمع الأزمات حي يعسمن هذا الفريق 
أكثر من خبير ومختص وفني 4# مجالات مختلفة» أي الجمع بين الخبرة 
والمعرفة بحيث يتم تحديد التصرف المطلوب وبالسرعة المطلوبة بعد دراسة 
الخيارات والبدائل بدقة» وعدم ترك الأمور لعامل الصدفة. 

تقذين موقت الأزموي؛ لأبد أن:يشهل تعدي ل لوقك الأوسيوي تعديلا كاملا 
لأسباب الأزمة وتطورهاء وتحديد دقيق وشامل للقوى الصانعة للأزمة: 
والمساعدة لباء والمؤثرة فيهاء ثم تقدير القدرات والإمكانات المتاحة لدى 
الجهة المسئولة عن إدارة الأزمة» وذلك من خلال جمع المعلومات الدقيقة عن 
أبعاد الأزمة» والتنبؤ باحتمالات تطور الأحداث وإمكانية السيطرة عليها. 
تحديد الأولويات: ويتم هذا التحديد بناءًٌ على تقدير الموقف الحالي 
والمستقبلي لأحدات الآزمة» بحيث توضع الخطط والبدائل التي يتم ترتيبها 2 
ضوء الأولويات التي تم تحديدها وفق معايير محددة". 

تفويض السلطة: يعد تفويض السلطة ' قلب" العملية الإدارية النابض» 
وشريان الدورة الدموية 2 إدارة الأزمات» ومن ثم ينظر إلى تفويض السلطة 
باعتباره محور العملية الإدارية سواءً 4 إدارة الأزمات: أو يْ نطاق فريق المهام 
الأزموية بشكل عام» ويتطلب تفويض السلطات منح كل فرد من أفراد 
الفريق المناط به معالجة الأزمة السلطة الضرورية لتحقيق عمله المحدود2 و3 
الوقت ذاته على الفرد أن يعرف المهام والأنشطة التي يتوقع منه إنجازها 


9 2 
وحدود مسؤوليته وأدواره' 


1- اسماعيل عبد الفتاح» مرجع سابق» ص/95. 
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8- توعية المجتمع: لا يمكن مواجهة أي أزمة بفاعلية من دون إعلام وتوعية 


أغراد المجتمع بالدور المطلوب منهم القيام به عند وقوع الأزمة. حيث أن 

وعيهم بالدور المطلوب منهم يؤدي إلى المساعدة 4 مواجهة الأزمة. 
دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات: 

تتعرّض منظمات الأعمال باختلاف أنوعها ومستوياتها ومجالات عملها إلى 
حفن الشتك لاف والأوماتة والحواهر عور الوافنه ينم السنة والأكر فيان متسمةة: 
الأمر الذي يزيد من التحديات أمام أجهزة العلاقات العامة بتلك المنظمات» ونسبة 
لتعدد وتنوع أسباب حدوث تلك المشكلات والأزمات فإنه لا توجد وصفة جاهزة 
للا ملي مق تاق الهلا قات اتناف التعام انها "من جاتن يفيه دور العادفات 
العامة 4 إدارة الآأزمات التي تحدث بمختلف منظمات الأعمال- البادفة وغير 
البادفة للربح - على مدى ايمان الإدارة العليا للمنظمة بالعلاقات العامة والمهام 
والآنشطة والوظائف التي تتطلع بهاء لآن هذا الإيمان يهيئ للعلاقات العامة المكانة 
المناسبة ب البيكل الإداري للمنظمة سواء من حيث المستوى الإداري والوصف 
الوظيفي والكادر البشري الذي يعمل بها وتخصصاتهم» والميزانيات المرصودة لتنفيذ 
حململ العاذهات العامة ممسقريانيا لحطف وزكر ا ككيا دف اتكاة القرار"وعير هافك 
المسائل التي لا يُمكن تحقيقها مالم تكن اتجاهات إدارة المنظمة إيجابية تجاه 
العلاقات العامة. 

وتلعب العلاقات العامة - مع تعدد التسمية الوظيفية - أدواراً متعاظمة ب 
إدارة الأزمات بمنظمات الأعمال الحديثة» فهي تستخدم 4# سبيل ذلك مختلف وسائل 
الاتصال العامة منها والأهلية» لا سيما مع تزايد البُعد الاتصالي ْ مختلف المراحل 
الشاهةيإد اب الأزقة: اذلف ال :وسائل الاتضال الجباهيرى تودى دورا وببيطا راكنا 
خلال تلك المراحل. فالمتتبع لتاريخ العلاقات العامة يدرك أنها كانت نتاجاً للأحداث 
والمشكلات والقضايا المزمنة التي حدثت بالقرنين الماضيين مما عزز من مكانة 


1- محمد منير حجابء العلاقات العامة 4 المؤسسات الحديثة؛ مرجع سابق» ص311. 
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العلاقات العامة التي أضحت تبحث عن السبل والوسائل لمعالجة هذه المشكلات: 
فإداره اتعجتكرؤت والشهانا لذ كلف عن استرافحيات إذارة الأرساف: لاسنينا أن 
كلا العلميين يعتمدان على تقديم النصح والمشورة للادارة العليا ويتتضح ذلك من 
خلال عمل رواد العلاقات العامة أمثال "ايفي لي” و"ادوارد بيرنز" كمديري للقضايا 
عندما كانوا يغملون كمستشارين لدئ المنظمات التي يقدمون لبا خدماتهم فمثلاً: 
استطاع "ايفي لي” منن توليه إدارة العلاقات العامة أن يحول الرأي العام المعادي 
لشركة 'روكفل' وبدأ يوجه تصريحات صادقة للمستهلكين وللصحفيين ويظهر 
للمجتمع الأمريكي الإسهامات التي تقوم بهاالمنظمة 4# المجالات الإنسانية مما 
يؤكد على العلاقة الوطيدة بين إدارة المشكلات واعتبار هذه الإدارة مهمة من المهام 
التي تميز العلاقات العامة. 

إن المهام والواجبات التي تقوم بها العلاقات العامة تزداد اتساعاً يوماً بعد يوم 
الوقت الذي تبدو هذه المهام واضحة بين دور العلاقات العامة والأزمة حالة 
وَقزعهاة فالناؤ مات العامة وإدارة الأرسافت علسام تماق ف الظاهر لمكدهيينا 
لتشنابهان دا كترر قن لأسن والقو اقفن :ها تكبادقات العاف سوم عل امنا 
والتنسيق الجيد الذي يتبعه إعلام فاعل ومؤثر وإدارة الأزمات تعتمد على القاعدة 
نفسهاء ولكي ينجح ذلك لابد من التخطيط لكل الآنشطة والمهام المتنوعة التي تقوم 
بها 4 سبيل تحقيق البدف المنشود والذي يتمثل أ بناء صورة حسنة لمنظمة الأعمال؛ 
أما الإدارة فتهدف إلى تجاوز الأزمة والاستفادة منها بقدر الإمكان وإنهاتها بأقل 
الكسياكق «اتكيزشيعان طلم الاعان مقيةق به امسر وهبوزتها انام عجاهيزها 
وهنا يكمن دور العلاقات العامة 4 الوقوف على حقيقة هذه الصورة والسعي دوماً 
إل اتعوهيهها 

إن تحقيق هذا البدق يدهم العلاقات العامة تجا بناء جشور الثقة المتبادلة بين 
جداموره) كتاف مما يفيل من الفرهن الكاسة تسروف الأنسات:إفنافة إل أذ 
البحوث والدراسات التي تجريها المنظمة تلعب دوراً 4 التنبؤ بها واتخاذ الإجراءات 
اللازمة لتجنب وقوعهاء وقد أدى التحول الكبير الذي حدث 4 الفكر الإداري 
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وحرحكة التحديث التي شهدتها الدراسات الإدارية إلى الاعتراف المتزايد بدور 
العلاقات العامة واأمستها دق متكنات الأهمال المعاصدرة: 

إن برامج العلاقات العامة تؤدي 2# الحقيقة دوراً أخلاقياً ب سعيها للتوفيق بين 
الميول المتباينة للأفراد والجماعات؛ وتظهر أهمية هذا التوفيق ل أوقات الأزمات 
بصورة جليّة» حيث تنهمك جموع المواطنين بواجبهم إزاء مجتمعهم» ذلك لآن التربية 
الأخلاقية غير المباشرة التي تحققها العلاقات العامة تكفي لإثارة مشاعر الغيرة 
والاخررجائن والوظنية والشعوو بالستولية الاخزافيه كاد كيان الاناوي اذى بسن 
إليه الفرد وطناً كان أم منظمة. ومواجهة الأزمات التي يمكن أن تتعرض لبا المنظمة 
ومساعدتها على تجاوزها بأقل خسارة ممكنة يتمثل خ دور العلاقات العامة ب مثل 
هذه الظروف وذلك بالتنبؤ المبكر بها من خلال التحليل المستمر لإتجاهات الرأي 
العام؛ ومن ثم معرفة تطور أي أزمة وحجمها ومعرفة البدائل المختلفة لحل تلك الأزمة 
وعرضها على إدارة المنظمة وإقناعها بالمعلومات الواردة لبا عن الرأي العام؛ والتنبؤ 
برد فعل أغرادالجمهور ف ظل كل يديل من البدائل اللطروجة كل للموفف أو 
الأزمة الطارئة. كذلك فإن خبرة المشتغلين بالعلاقات العامة قد تؤدي إلى تحقيق 
هدف أكثر بعداً ووسط ظروف الأزمة» وهي تحويل الأزمة إلى فرصة لدعم مركز 
االتظلمة وسمعقي] "+ تمتها كراج التكلمة ميكتاكن :ل أذماف قث العاذفات الفامة له 
تتردٍ ب عرض تلك المشاكل بكل ظروفها وملابساتهاء وبأمانة وصراحة بُغية 
الحصول على تعاطف الجمهور مع المنظمة» وتعاونه معها ب حل تلك المشاكل. 

وك سبيل مواجهة الأزمات تُمارس العلاقات العامة أنشطة وقائية وأخرى 
علاجية؛ فهي من خلال نشاطها الوقائي تسعى إلى المحافظة على علاقات قوية 
وسليمة مع الجمهور وبصورة مستمرة. أما نشاطها العلاجي فيتمثل # الحالات التي 
تقوم فيها بتصحيح الأوضاع والمواقف السلبية حال ظهورهاء فهي تقوم على أساس 
منع اللشاكل التي قد.تقع كما تتضمن حلولاً للمشاكل التي :ظهرت بالفعل 2 


1- غازي إسماعيل ربابعة» الرأي العام والعلاقات العامةء (عمان: دار البشيرء 1988): ص91. 


302 


5/70 0 5 
2 عط ك5 


تنسيق بين المستويات الإدارية بالمنظمة” »ومن المعلوم أن معائجة الأزمات هي مسكولية 
الأداوةالفليا بالدوحة الأزق + نض العاذفات العامة دور هاه ف عملي" لتخطيمط 
والتنظيم والتتفيذ والمتابعة لبذه الأزمة؛ فقد يشمل دور العلاقات العامة 4 هذا 
المجال وضع خطط الطوارئ؛ وحضور الاجتماعات على كافة المستويات؛ وعقد 
المؤتمرات الصحفية وتمثيل المنظمة أمام وسائل الإعلام للرد على إستفسارات 
الإعلاميين. أما بالنسبة إلى خطط الطوارئ ووضعهاء فقد تكون هنالك خطط 
جاهزة للطوارئ يتم إعدادها سلفا من قبل الإدارة لتتنفيذها عند حدوث الأزمة» ذلك 
أن أي مجال من المجالات التي تعمل بها المنظمات به سجل للأزمات المتوقهة كما ورد 
سابقاًء وهذه الخطط يجري وضعها للأزمات عندما يكون هنالك متسعاً من الوقت 
لإعدادها حتى إذا حدثت أي أزمة من الأزمات فإن الخطة تكون جاهزة للتنفيذ؛ 
وهذه الخطة قد تتضمن معلومات عن أسماء وعناوين وأرقام هواتف الأشخاص 
والأعود» الش من اللتترض انرا اتهتالاث وكو اهل سمهنا :قصل عد تيل 
الإجراءات الواجب إتباعها عند حدوث الأزمة والتي تتمثل 2 .- 
1- إتخاذ الإجراءات اللازمة من جهة الموظفين المعنيين؛ لمحاصرة الأزمة 
ومعالجتها وهي 2# بداياتها. 
> قصال كور :يدف الأكر وا ساون أو من وكوب ننه "تفلم :مكنا قز 
إتتيفاء الطنمت اكتاوه فى المشهيوغيو ة للكدمن الامو 
3- الاتصال بمدير المنظمة:؛ ومدير العلاقات العامة» وإبلاغهما بما حدث 
وبالتفاصيل الكاملة عن حجم الحادث ومسبباته والإصابات الناتجة عنه. 
4- عقد اجتماع وري للجنة الطوارئ لبحث الأزمة وإقرار الحقائق المفروض 
التصريح بها. 
5- الاتصال بأسر المتضررين وإبلاغهم. 


1- فخري جاسم سلمان وآخرونء العلاقات العامة» (بغداد: الناشر غير مبيّن: 1986):. ص64. 
2- محفوظ أحمد جودة:» إدارة العلاقات العامة» (القاهرة: مؤسسة زهران للنشرء 2,)1998 
ص212. 
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6- الاتصال بوسائل الإعلام لإبلاغهم بتفاصيل الحادث؛ مع مراعاة عدم تحريف 
الكساكق اب البالقة 'فييا: 
التخطيط الإعلامي للأزمات: 
تعد الخطة الإعلامية من أهم مقومات الإدارة الناجحة للأزمات»: فمن المهم 
وجود سياسة إعلامية تقوم على خطة إعلامية لما قبل وأثناء وما بعد الأزمات. ذلك أن 
مهام الإعلام تختلف من مرحلة إلى أخرىء فالإعلام ‏ مرحلة ما قبل الأزمة يؤدي 
دوراً مهماً 4 توعية المواطنين بالإجراءات التي تتبع لسلامتهم عند وقوع الأزمة؛ أما 
خلال الأزمات فإن مهمة الإعلام تتضمن عرض الحقائق بالأسلوب الإعلامي الذي 
يبعت على الآمنان والطننانيتة وتهدقة الرزغب والخوف: اما بعت الأزمة هن وسائل 
الإعلام تقوم بعرض ودراسة الإنجازات التي تحققت 2# سياق إدارة الأزمة والتركيز 
علج تجالاك ‏ لاندا بو رشونها وعدا نيط رجه لفضيوو زو اعبات برس ربمن 
الأسس التي يجب مراعاتها عند تصميم الخطة الإعلامية لمواجهة الأزمات؛ تتمثل ذخ 


هنود رعداة الحنانة فسوي اقفر ا معام تعاس نلك ةا رمه وكنوية 
عند كتنتيالك :لسكا ماه اناد ال 

2- تحديد الجمهور المستهدف 9 كل مرحلة من مراحل الأزمة» وكذلك 
وسائل وأساليب توجيه الرسائل الاتصالية والإعلامية ضمن الخطاب 
الاتصالي والإعلامي لإدارة الأزمة. 

3- تركيز الخطط على الصور الذهنية الإيجابية للمنظمة؛ مع إظهار اهتمامها 
بأفراد المجتمع وأسر الضحايا ومن لبهم علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالأزمة. 

4- التعامل بمصداقية '# نقل الحقائق إلى كافة وسائل الإعلام واختيار الوقت 
المناسب لضخ المعلومات إلى أجهزة الإعلام بما لا يعوق مسار عمليات التصدي 
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5 قافن تتفل الأضاؤمية بامتشترية وساكل الإفيلؤة الشويعة والحايدة 
والعادية لتحعديد اشاليب اشر والعقيب :عليه وتحصين الدراق العام من 
أهدافيا إذمكانته بفيفة: 
6- أن تتضمن الخطة الإعلامية إنشاء مركز إعلامي للأزمة كوعاء تصب فيه 
كامةا أكنيية القلرينناف الأكعوقة "وترمكد: أميدد ا الأرسة الحدة و الأقليسة 
والعال: 
كبا دو الأسوابالتيية متا عير شوق نوا الا تجاه متاك مسن الأمدد 
المتصلة يما هو "قبل" و"خلال" و"يعد" الأزمة وجميعها ذات صلة بالاتصالات الفعالة 
خلال الأزمات. وهي على النحو الآتى؛- 
أولا- قبل اندلاع الأزمة: 

أي 4 الأوضاع التي تسبق ظهور الأزمة؛وِي هذه المرحلة تقوم العلاقات العامة 
اتسنحول ]كو لخدو فوء و اهب ام الكجدرف د الاو ها ءاه ا للؤنتة لوراسة 
الاتجاهات والآراء ومواقف الجماهير الداخلية والخارجية والتي من خلالبا يمكن 
التنبؤ بحدوث الأزمة؛ فمثلاً إرتفاع معدلات الغياب والتظاهر بالمرض من قبل 
الموظفين ينذر بقرب حدوث أزمة مع الموظفين. كذلك زيادة شكاوى العملاء 
وتذمرهم» قد ينذر بقرب حدوث مشككلة مع العملاء أو يشير إلى خلل ما. وتقوم 
الغالافات الكاف كف لحان يدور كوريه اده نكو اتدوافر العتنة دز انها 
بضرورة معالجة أسباب الظاهرة أو المشكلة قبل تراكمها وإنفجارها وهنا لا بد من 
وضع خطة للاتصال تراعي العناصر الآتية!!:- 

1- المحافظة دائماً على علاقات جديرة بالثقة وذات مصداقية مع وسائل الإعلام 
حتى تصبح وسائل الإعلام أقل ريبة وأكثر تعاوناً ب خضم الأزمة. 


1- بلال خلف السكارنه؛ مرجع سابق» ص 139. 
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2- جمع المعلومات حول المسائل والاتجاهات المحتمل أن تثير المشاكل بالتعاون 
مع فريق الأزمة الشاملة» وتقييمها ووضع استراتيجيات للاتصالات لمنعها أو 
لإعادة توجيه مسارها. 

3- تحديد أعضاء غريق إدارة الأزمات المحتملين» والأدوار التي سيقومون بها مع 
الاحتفاظ بنسخ من السير الذاتية لأعضاء الفريق» فيمكن أن تكون 
الصحافة تريد معرفة خلفيات عند حصول أزمة من الذين يتعاملون مع الأزمة. 

4- تأمين التدريب الإعلامي لأي فرد سوف يتحدث إلى وسائل الإعلام. 

ثانيا- خلال الأزمة: 
وهنا يتوجب على العلاقات العامة - إدارة» قسم» شعبة» وحدة- القيام 
بالإجراءات الاتصالية الآتية!)؛- 

1- إبلاغ وسائل الإعلام بما حدث ونشر المعلومات حول الأزمة والحيلولة من دون 
انتشار الشائعات أو المعالجات التي لا ترتكز على معلومات دقيقة ومتوازنة 
جراء ندرة المعلومات. وبخلاف ذلك سوف تحصل وسائل الإعلام - وعامة 
النامن -. على المعلومات من مصادر أخرى» ويمكن أن لا تكون دفيقة أو 
مكتملة؛ مما ينعكس سلباً على صورة المنظمة' 

2- تأمين وجود متحدث رسمي مدرب ي موقع الحدث - أو # المركز الإعلامي 
- من أجل إقامة المؤتمرات الصحفية ومد وسائل الإعلام بتيار متواصل من 
المعلومات. 

3- ضرورة إستباق الدعاية السلبية والإبلاغ عن الإجراءات التي اتخذت لحل 
الأزمة» وضرورة التحقق من صحة الآخبار قبل نشرها. 

4- مراقبة الأخبار والتقارير ومُختلف المضامين التي تُنشر 2 وسائل الإعلام 
وتصحيم الألخطاء ول ناوق. 

1- عبد الله متعب كردم, "اللجان الأمنية ودورها 4 إدارة الأزمات": رسالة ماجستير؛ أكاديمية 

نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض» 2005, ص56- /5. 

2- أديب خضورهء الإعلام والأزمات» (الرياض: أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية,ء 2)1999 

ص97- 98. 
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ثالنا- مرحلة ما بعد الأزمة: 
بعد إنتهاء الأزمة والخروج منها تأتي المرحلة الآخيرة» وهذه تقوم على أساس 
معالجة الآثار السلبية الناتجة عنهاء والقيام بأعباء هذه المرحلة يقع على عاتق 
العلاقات العامة» والتي تجمع كافة الوسائل لتحسين صورة المنظمة وإعادة الثقة ‏ 
منتجاتها وخدماتها. فتقوم بعقد الندوات» والمؤتمرات الصحفية وشرح الأسباب 
الحقيقية وراء الحادث» وتحليل حل ما يتصل بالأزمة وأساليب التعامل معهاء 
وتطمئن الجمهور على أن المنظمة قد اتخذت الاحتياطات والإجراءات الكفيلة بمنع 
كك نا لعجا دك ةقب : 
محددات التعامل الإعلامي مح الأزمة: 
مقاك مومه من الماك انق لعي كوي الال الإهلاسس هه 
الأزمات لابد من مراعاتها من المشتغلين بالعلاقات العامة 4 منظمات الأعمال» 
نوجزها بذ الآتي 2 .- 
أ. تحديد نوعية وطبيعة وجحم الأزمة» ومراحل تطورها. 
ب. طبيعة النظام السياسي السائد. 
ت. نوعية النظام الإعلامي السائد. 


م 


الأسكانبات الاددة وسكي اناه 
ج. تحديد الجماهير المستهدفة. 
النماذج والاستراتيجيات الاتصالية 4 إدارة الازمة: 
متاك اتبائع معددوه كستكونها العلافات العامة بك إظار سشعيينا إلى إدازة 
الأؤمات إعلذميا تمتطمات الأعفال ويسكين شاولنا كل التهر د انء 


1[ - بلال خلف السكارنه؛ مرجع سابق» ص144- 145. 
2- عادل صادق محمد » مرجع سابق» ص 30. 
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أ- نماذج اتصالات العلاقات العامة المطوّرة وتمثل الأسس والمعايير الاتصالية 

واستخدامها # إدارة الأزمات والتي تهتم بتقديم مجموعة من القواعد التي 

يتم اتباعها # الاتصال بالجمهورء كما تهتم بأنواع الاتصالات وأنماطها 

ورصد مدى تباينها وأهميتهاء ويُمكن إجمال ذلك 2# النماذج الفرعية 
الآتية:- 

1. أنموذج الذيوع والانتشار من خلال وسائل الإعلام: حيث تعمل العلاقات العامة 
إلى نقل المعلومات والبيانات والحقائق -- على نسبيتها - من المنظمة إلى 
الجماهير المستهدفة من خلال مختلف وسائل الإعلام. 

2 أنموذج الاتجاه غير المتناسق أو المتوازن: ويُسمى أنموذج الاقناع العلمي أو الفني 
حيث يقوم ممارسو العلاقات العامة باستخدام نظرية العلوم الاجتماعية 
والبحوث بُغية إقناع الجماهير بتقبّل وجهة نظر المنظمة. 

3. أنموذج ثنائي الاتجاه المتوازن والمتناسق: وهو الأكثر استخداماً ونجاحاً ب 
البرامج الاتصالية للعلاقات العامة مع جماهير المنظمة» فهو يهتم بالتفاعل بين 
المنظمة وجمهورها من خلال تبادل الحوارات والمناقشات والآراء» بحيث 
تتواغر سمات التفاوض والاتفاق والاندماج 4 الحواء» بُّغية إحداث تغييرات ب 
سلوك الادارة والجمهور على السواء» بما يقود إلى تفهم الجمهور لتوجهات 
المنظمة وظروفها. 
ويُمكن للعلاقات العامة بمنظمات الأعمال استخدام تلك النماذج 4# مواقف 

الأزمات بدءً بتقديم الرؤية الاستراتيجية لما سيتم اتباعه واستحقاقاته؛ مع الأخذ بعين 
الاعتبار ما حك 
"أن عدر العلافانف: القامة مكل :ركنا انمايا لها الأدارة الهليا بالقطلفة: 
© أن البرامج قد صمّمَت بهدف تأسيس علاقات إيجابية ومثمرة مع الجماهير 
الأساسية للمنظمة. 
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© أهمية العلاقات العامة عند إجراء البحوث بمختلف أنواعها والاتصال 
بالجماهير وتحديدهم وتصنيفهم حسب المعطيات المطلوبة. 

© قدرة العلاقات العامة على فهم اتجاهات واهتمامات الجمهور مما قد يحول 
من دون حدوث المشكلات والأزمات بالمنظمة. 
ب- نماذج اهتمت بالتخطيط لمراحل إدارة الأزمة: وهي النماذج التي قدمت 
الخطوات والاجراءات اللازمة عند التخطيط للتعامل مع الأزمات 4# المراحل 
الزمنية الثلاث قبل وأثناء وبعد الأزمة؛ وتتمثل تلك النماذج 9.- 
© أنموذج الألعاب والمباريات. 
© أنموذج الاستجابة للأزمة من خلال الخطوات الخمس المتمثلة 4 قيام 
العلاقات العامة بعملية مسحية لتقدير الأخطار وتحديد نوعيتها والطوارئ 
اللازمة وتصنيفهاء تحديد الأدوار والواجبات عند إدارة الأزمة لضمان 
تنظيم العمل وتحديد المسؤوليات لأعضاء خلية إدارة الأزمة» والاستجابة 
والتعامل مع تقرير تقدير المخاطر من خلال الاهتمام الإداري بالإجراء 
الممسحي لتقدير المخاطر الذي يُحدد نوعية الأزمات والمخاطر التي تواجه 
المنظمة وضرورة حشد الجهود لتطوير الاستراتيجيات التي تمنع وقوع 
الأزمات أو تمنع تصاعدها بناءً على تقدير تلك المخاطر الكامنة والمحتملة 
الحدوث؛ وكتابة خطط الاستجابة للآزمات. 

© الأنموذج المدمج المتوازن لإدارة اتصالات الأزمة: وهو الأنموذج يجمع بين 
إدارة القضايا والتخطيط الوقائي ووسائل وأدوات الإدارة القوية 4 التعامل 
مع الأزمات. وأُمسّس هذا الأنموذج على ثلاثة أسس هي: إدارة القضاياء 
التظزينة ريصي لفيا فين افتكباا عون سيا لات اتن الاقنيضاد 
والمتبادلة. 


1- اسماعيل عبد الفتاح» مرجع سابق» ص10 1. 
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ج- نماذج اهتمت بمضمون الرسالة الاتصالية والمبنية على نظرية خطاب إصلاح 

الصو وس تعمل كوي نانج الأزمنات خلال ديد محهره 

الرميتالة الأتصسانة الوحسة را لجمييون التاق نا د و نوتس تب ادا 

اناه تفلن لل هد ة امثالني القن ليه طقال ده لطا تالوحم الى شههود 

المنظمة سواء كان اعتذارياً آم تبريريا آم هجومي أم دفاعي آم إنكاري آم 

انتقادي»؛ وذلك لمعالجة الأزمة والاضرار التي لحقت بصورة المنظمة وسمعتها 

لدى الجمهورء وأكثر الاستراتيجيات استخداماً ما قدمه 1168536 
و)أممعظ وهي:- 

أ- استراتيجية الاعتذار: والاعتذار هنا لا يعني الاسف 4# حد ذاته كسلوك: 
"على الرغم من احتوائه على جزء منه"» وإنما يعني الدفاع الاضطراري عما 
يقال عن المنظمة:؛ والبجوم المضاد على من تسبب + تلك الادعاءات 
والاتهامات. 

ب- نظرية خطاب اصلاح الصورة: وهذه النظرية موجهة إلى اصلاح الخلل 
الاوك علي ضون االتشلمة تقح الأدسة وذلف من خلال مشمين اندرا محيات 
أساسية لخطاب إصلاح الصورة» وهي:- 
الأون: استراتيجيه الاتكار: ذلك من خلال إتكار المنظم.ة 'مسقوليتها عن 

الأزمة أو المشكلة وعدم التسبب فيها. وتحويل اللوم من خلال حث 
الجمهور على أن هناك شخص أو جهةٍ ما هي المسئولة فعليا عما حدث. 
القافنةةاتعراصفية تنيوب المتكولية رمعل علس ارضة إجراداكءا ب 

1- رد فعل الاستثارة: من خلال القول إن هذا التصرف هو رد فعل على سلوك أو 

كتضنوضا أوشيا مها جما للتتظمة 


والاستياء بأن ما قامت به كان لقلة وعدم وجود المعلومات عن الحادث. 
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3- الحادث: وهو تقديم الحادث على أنه حادث مأساوي ونكبة على الجميع 
هوك الأؤمتوركا نا انين عام ولا تعدن الدطلية كنيد 
4- تقديم النوايا الحسنة: من خلال إظهار أن المنظمة كانت على مستوى تقديم 
الخدمات الحسنة والإجراءات التي تخدم الجميع. 
الغالقة؛ استراتيجيّة التعليل والتهوين من عن وشد: الأزمة: أي أ المنظمة 
تخاوق أن تلن مرخ ذه لأروة رسيت الادر الكو الاجحاي يها 
الراطة اسعراتيجية الشبل عل تمتسيح الأوضاء تحية هوم منكلمة الأعمال د 
إطناز هذه |الاشعراة جر يوي 'شدريناقه] تيه الأوضباع الخاطكة 
والفاحفنة هيو لانن خد هو يساول مقاركة الرشيع كب وعد اهيا 
والوصول إلى حقيقة الوضع وتصحيحه. 
الخامّسة: انترزاتيجية الاعتراق وظلب اتصنفع :وهنا تقوم التطلينة بالاعتراف 
وطلب الصفح من خلال الاعتذار لكل من تأثر بالأزمة سواء بصورة 
مباشرة أو غير مباشرة. وهو الأسلوب الذي يعمل بصورة أفضل ولكنه 
تاذو لاخدا 
المعالجات الإعلا ميهة للأزمات: 
كا ستياق سالج زمه" [علاشا تن عاتب العلاقات العانة يكن الإمارة إن 
نوعين من المعالجات الإعلامية للأزمة» وهما):- 
أت الماليه"اللتنرو ره اتح شل ازيل نتن لوو إل والعانمة اوطعي بوانت 
يشمي أمهامها بالأرمة بانهاء الحدك وم سمالجة مبعوره: قردئ إن شهويه 
وعي الجمهورء وتعتبر هذه المعالجة استجابة لما تفرضه اعتبارات السلطة 2 
يعض انطع او العتياحات التنوق الاعالامية ]لقن نعو على الساس التركي تعن 
الوطلاكف لقسيوقية للزقاؤم دوخ النظوارتن الوظا فم لحريوية زو المافيقي 


1- عادل صادق محمد » مرجع سابق» سن 32 
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2- المعالجة المتكاملة: وهي المعالجة التي تتعرض للجوانب المختلفة للأزمة "مواقف 
الأطراف المعنية, الاسباب» السياق» التطورات» الآفاق'"2 تتسم هذه المعالجة 
بالعمق والشمولية والمتابعة الدقيقة» التي تحترم موضوعها ومتلقيها. وتستخدم من 
أجل تحقيق ذلك من خلال أحد الأسلوبين التاليين: 
1- النمط العقلي: الذي يقوم على أساس تقديم المعلومات الصحيحة والموثقة. 
2- النمط النقدي: الذي يقوم على أساس تقديم المعلومات مع محاولة إشراك 
وتواجه المعالجة المتكاملة للأزمة مجموعة من التحديات منها :- 
2- نوعية وطبيعة السياسة الإعلامية التي تُحدد ما ينشر وما لايُتشر من 
3- مستوى التكوين العلمي والمهني للاعلاميين والصحفيين المشاركين 2 
التغطية الإعلامية. 
4- طبيعة النظام السياسي السائد. 
مراحل التعامل الإعلامى مح الأزمات في المنظمات: 
يمر التناول الإعلامي للأزمات # وسائل الإعلام بثلاث مراحلهي:- 
1- مرحلة نشر المعلومات: وتكون هده المرحلة 2 بداية الأزمة ليواحجب الإعلام 
فقي الكمامير همزية من الفرطة ين الانمة واكانها وابعادقا الج 
2- مرحلة تفسير المعلومات: تقوم وسائل الإعلام 4# هذه المرحلة بتحليل عناصر 
الآأزمة والبحث 2# جذورها وأسبابها ومقارنتها بأزمات أخرى وذلك باستضافة 


(2 


الخبراء والمختصين والمحللين 5 


1- عيد الرزاق محمد الدليمي» الإعلام وإدارة الأزمات»: مرجع سابق» ص 214. 
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3- المرحلة الوقائية: وهي مرحلة ما بعد الأزمة وانحسارهاء إذ لا يتوقف دور 
وسائل الإعلام على مجرد تفسير الآأزمة من حيث أسباب حدوثها وطريقة 
التعامل معها بل تتخطى ذلك إلى التعامل مع طرق الوقاية منها وتعريفها 
الجحاهيرللعامل مع آزضات مشابية :قن تجدث ب السنفيل. 
وعند استخدام إدارات أو أقسام العلاقات العامة بمنظمات الأعمال لوسائل 

الإعلام يتم الوقوف مليّاً على المعطيات التي يتحدد بموجبها دور تلك الوسائل 2 
مواجهة الأزمات؛ ومن تلك المعطيات ما يأتي©؛- 

1 سيق الإقلاه لاصو بالكتافة والفزارة وجدة المناهسة ::وإناح التطور 
التقني 4# مجال الإعلام للفرد أن يُحدد خياراته» وأن ينتقي» ولم يعد بالتالي 
محاصراً بوسائل إعلام وطنية» أو إقليمية» أو دولية محايدة. 

2- تُولد الأزمة الاحساس بنوع من التوجس والقلق والحاجة إلى الشعور بالأمن 
وتزداد الحاجة إلى المعرفة؛ وتستدعي الأزمة حداً من استتفار المعارق 
والمعلومات: لذلك تزداد الحاجة إلى وسائل الإعلام # وقت الأزمات أكثر 
فق الأوقات أو الظطروف العاذية: 

3- يزداد الإعلام المعاصر التحاماً بالقوى الفاعلة © المجتمع وِيك النظام السائد. 
ففي الأنظمة "التعددية" تعود مرجعية وسائل الإعلام المادية والهفكرية 
والإعلامية إلى القوى الاقتصادية الفعالة 4 المجتمع» و4 الأنظمة "غير 
التعددية" تعود ملكية وسائل الإعلام إلى النظام وأجهزته ومنظماته. ومن ثم 
فإن وسائل الإعلام  -‏ كل أنظمة الحكم - ليست إلا آليّات وأدوات 
تُوظف بشكل أو بآخر 4# سبيل خدمة أنظمة الحكم القائمة:؛ والمتغير 
الوحيد هو أشكال وأساليب تلك الخدمة: والمهام والوظائف المطلوب 
تحقيقهاء والقوى المطلوب خدمة مصالحها. 


1- اسماعيل عبد الفتاح» مرجع سابق» ص 104. 
2- عادل صادق محمدء الصحافة وإدارة الأزمات. مدخل نظري - تطبيقي)» (القاهرة: دار 
الفجر للنشر والتوزيع؛ 2007), ص20. 
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4- تراجع التجربة المباشرة للفرد المعاصر كوسيلة للحصول على المعلومات 
والمعرقة الضرورية ولتشكيل السرأي تجاه القضايا المثارة» نتيجة لتعدد 
الحاجات الإعلامية للفرد» والتطور التقني وتعدد الخيارات أمام الجماهير. 
وبالتالي يمكن القول: إن ما تقدمه وسائل الإعلام يمّد عاملاً فاعلاً ومؤثراً 
تكوين معارف وقيم وآراء الناس»: وش تشكيل اتجاهاتهم ومواقفهم ومن 
ثم سلوكهم. 
واستخدام العلاقات العامة لوسائل الإعلام 4 معالجة الأزمات التي تحدث 

بمنظمات الأعمال أهمية كبرى نظراً للعديد من الأسباب يُمكن تلخيصها 9.- 

1- إمكانية الاتصال والتواصل مع جمهور المنظمة "العام والنوعي". 

2- إمكانية السيطرة والتحكم 3# الرسالة الاتصالية» وذلك من خلال مد 
وسائل الإعلام بالمعلومات التي تخدم المنظمة والحيلولة من دون انتشار 
الشائعات والاستنتاجات غير الدقيقة التي تنتج 4 معظم الأحيان بسبب ندرة 
المعلومات. 

3- تصحيح المعلومات غير الدقيقة التي تّشر من خلال وسائل الإعلام. 

4- عدم التعاون مع وسائل الإعلام يمكن أن يُعطي إحساساً بعدم قدرة منظمة 
الأعمال على السيطرة على الموقف أو وجود حقائق يراد إخفاؤها. 
من جهةٍ أخرى فهناك العديد من القواعد الواجب مراعاتها من جهة العلاقات 

العامة بمنظمات الأعمال عند تعاملها مع وسائل الإعلام عند حدوث أزمة» 
وهي © .- 

1- التأحكد من المعلومات التي تتصل بوسائل الإعلام والعاملين بها من محررين 
ومعدي برامج وكتاب الأعمدة وغير ذلك من المجالات» حتى يسهل التواصل 
معهم من جهة العلاقات العامة بالمنظمة. 


1- عبد الرزاق محمد الدليميء» الإعلام وإدارة الأزمات؛ مرجع سابق» ص215. 
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نان توفت الثانيت لتهديم امتلؤسات الؤسائل الاغلام »كاد عو تياد 
الشكل المناسب الذي يمكن أن تقدم من خلاله المعلومات والحقائق على 

3- مراعات الأسس والمجالات التي تقود إلى إنجاح المؤتمرات الصحفية التي 
تُعقد بالمنظمة» ومد وسائل الإعلام بتيار متصل من المعلومات بكل مستجد. 

1 لقني ازعرقد يدوا راف لاط ؤهين للسظية جه الر قرط بطل مسد ذاه 
الأققة وإحواواه النظلة تجاهها: 

5نم وباك المماومسات لباك يجين | ليا عدووين لجلين قمر ينين 
والاتبثفادةمنها:متى ها دهع الحاحة بمواءهو جهة وساكل الأضلاة اومن جهة 
المنظمة نفسها. وتجهيز الصور بمختلف أنواعها والاحتفاظ بها وبأفلام 
العلاقات العامة ومختلف المواد الإعلامية التي تنتجها العلاقات العامة 
بالمنظمة عن الأزمة وتطوراتها ومساعي معالجتها. 

6- ضرورة عدم الإفصاح عن المعلومات المتصلة بالأمور القانونية إلا بعد موافقة 
القسم القانوني على نشرها سواء # كان ذلك ف إطار المواد الإعلامية التي 
تنتجها العلاقات العامة بالمنظمة» أو تمليكها لوسائل الإعلام. 

7 تيكين الأغلاميتق مخ إنعراء معابلات مع تكبار:الشوولين بالفظفة + حت لذ 
يُحَاؤلوا الحمبول فتلي اللطلوهاك بانباليك هن لا تبكون 41 طالخ المنطي ”7 
التحديات التي تحد من فعالية العلاقات العامة # إدارة الأزمات: 
على الرغم من الأدوار الفاعلة للعلاقات العامة 4 إدارة الأزمات التي تحدث 

بمنظهات الأغمال: ونجاحها الكبيرة إذازةسمنتها علق انهو المتشود. 2 الندول 
التي جعلت من العلاقات العامة علماً له أسسه ونظرياته؛ إلا أن هناك بعض العقبات 
التي تحد من فعالية العلاقات العامة 4 إدارة الأزمات التي تحدث بمنظمات الأعمال 
كثير من الدول النامية» وتتمثل تلك التحديات #يُ الآتي:- 
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عدم إيمان بعض مدراء منظمات الأعمال بأهمية العلاقات العامة وأدوارها 
ووظائفها ونشاطها بالنسبة للمنظمات مما انعكس سلباً على مكانة 
العلاقات العامة # البياكل الإدارية للمنظمات» حيث أدت تلك الاتجاهات 
غير الايجابية تجاه العلاقات العامة إلى جعلها وظيفة هامشية لا تحتاج إلى 
تخصص ولا إلى مستوى إداري محترم» ولا تحتاج إلى خطط وميزانيات» ومن 
ثم تم اختزالها ب ممارسات غير مهنية لا علاقة لبا بفلسفة العلاقات العامة 
وأساسها العلمي ومرتكزات ممارستها المهنية» ومن واقع الملاحظة والمتابعة 
فإن العلاقات العامة 4 بعض دول العالم الثالث تعد وظيفة من لا وظيفة لهء 
أي أن ممارستها لا تحتاج إلى تخصص أو دراسة أو حتى مهارات بعينها. 

تعدد واختلاف التسميات الوظيفية للعلاقات العامة بمنظمات الأعمال مما 
أحدث ضبابية حول مفهوم وتخصص وعلم ومهنة العلاقات العامة # أذهان 
الكنيرين. 

شل التنظيمنات الهتية التضلة تحال الخلافات العامة "اتحادات» جمعيات» 
روابط؛ وغير ذلك من الجهات": التي أنشأت أ العديد من الدول النامية ة 
ترسيخ علم العلاقات العامة 4 أذهان من يديرون منظمات الأعمال أو من 
يعملون بها أو المجتمعات بصورةٍ عامة مما انعمكس سلباً على الصورة الذهنية 
للعلاقات العامة نتيجة الاختلاف الكبير بين علم العلاقات العامة والممارسة 
الموفية لا يمتظهات الأغمال: 

عدم تخصص العاملين 4 العلاقات العامة أدى عدم تطور الممارسة المهنية 
للعلاقات العامة بمنظمات الأعمال. 
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المراجج والمصادر 

الأبحاث: 

1. عبد الله متعب كردم: "اللجان الأمنية ودورها ي إدارة الأزمات": رسالة 
ماجستيرء أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض» 2005م. 

2 ميسون قطبء فاتن فاروق» أنواع الصورة الذهنية» مؤتمر فلاديفيا الدولي 
الشاني عشر بعنوان "الصورة الذهنية للعلاقات التجارية بين العوللة وتحديات 
العصر": كلية الآداب والفنون» أبريل 2007. 

3. كريمان فريد» تقييم كفاءة الاتصالات 4# إدارة الأزمات» المجلة المصرية 
لبحوث الإعلام» العدد السادس» القاهرة» جامعة القاهرة. كلية الإعلام: 
أكتوب ر/ ديسمبر 1999. 

4. مي الخاجة:؛ دور الاتصال 4 تكوين الصورة الذهنية للمنظمات العلاجية 2 
دولة الإمارات العربية المتحدة» المجلة المصرية للاعلام» جامعة القاهرة: كلية 
الإعلام؛ العدد السادسء ديسمبر 1999م. 

5. محمد مجاهد البلالي» محمد ناصر الصقريء؛ أخلاقيات التعامل مع شبكة 
المعلومات العالمية أو الانترنت» مجلة الاتجاهات الحديثة 4 المكتبات والمعلومات» 
المكتبة الأكاديمية؛ المجلد السادسء العدد 11» يناير 1999. 

6. عثمان محمد العربيء "اتصالات الأزمة: مسح وتقييم للتطورات النظرية"؛ 
القاهرة» المجلة المصرية لبحوث الإعلام» العدد الخامس» 1999م. 

7. محمد ماهر الصواف؛ أخلاقيات الوظيفة العامة والعوامل الإدارية المؤثرة 3 
مخالفتها 4 التطبيق على المملكة العربية السعودية» مجلة الإدارة العامةء 
الرياض» السنة الثالثة والثلاثون» العدد (2)82 1994م. 
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المراجع العربية: 
8. إبراهيم امام؛ فن العلاقات العامة الطبعة الثالثة (القاهرة: مكتبة الانجلو 
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مصرية: 1985). 

9. إبراهيم إمام؛ وسائل الإعلام والمجتمع الحديث (القاهرة: دار المعرفة.» 1975). 

0براهيم إمام» الإعلام والاتصال بالجماهير (القاهرة: مكتبة الأنجلو المصرية» 
9 إم). 

1 .إبراهيم الغمرى» السلوك الإداري والعلاقات العامة (الاسكندرية: دار الجامعات 
المصريةء 19/76). 

2.حمد جلال عز الدين؛ إدارة الأزمات 4# الحدث الإرهابي (الرياض: أكاديمية 
نايف العربية للعلوم الأمنيةء 1990). 

3.أديب خضورء الإعلام والأزمات» الطبعة الأولى (الرياض: أكاديمية نايف 
العربية للعلوم الأمنيةء 1999). 

4.حمد سليمان الطماوي» مبادئ علم الادارة العامة (القاهرة: مطبعة عين شمس» 
2)7. 

5حمد صقر عاشورء السلوك الإنساني ل المنظمات (الاسكندرية: الدار 
الجامعية للطباعة والنشرء 1989). 

6.أحمد عبد اللّه اللحلح ومصطفى محمد أبوبكرء البحث العلمي: تعريفه - 
مناهجه - خطواته - المفاهيم الإحصائية؛ (الاسكندرية: الدار الجامعية: 
2002-1م). 

7.لسيد عليوة» إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات (القاهرة: دار الأمين للنشر 
والتوزيع» 2003). 

85.سماعيل عبد الفتاح» الإعلام وإدارة الأزمات؛: الطبعة الأولى (القاهرة: دار العالم 
العربي» 2013). 

9.السيد عبده ناجيء الإدارة العامة (مدخل إداري) الطبعة الثالثة؛ (القاهرة: دار 
النهضة» 1991). 
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0أشرف فهمي خوخة:؛ استراتيجيات الدعاية والحملات الإعلانية (الاسكندرية: 
دار المعرفة الجامعية,» 2013). 

1الشيخ كامل محمد عويضة:؛ علم النفس الاجتماعي الصناعي (بيروت: دار 
الكتب العلمية,» 1996). 

2.حمد محمد موسىء العلاقات العامة من المنظور الاجتماعي (القاهرة: المكتبة 
العصريةء 2007م). 

3.حمد ماهرء التنظيم: الدليل العلمي لتصميم البياكل والممارسات التنظيمية؛ 
«الاسكندرية: الدار الجامعية» 2005). 

4. أ حمد ماهرء السلوك التنظيمي (الاسكندرية: الدار الجامعية للطباعة والنشرء 
05 2)2. 

5بوبكر محمودهء التقنية الحديثة 4 المعلومات والمكتبات»؛ الطبعة الأولى» 
«القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيعء 2002). 

6.بكري الطيب موسىء إدارة الأفراد» الطبعة الثانية» (الخرطوم: مطبعة جي 
تاون» 2002). 

7.بلال خلف السكارنة:» إدارة الأزمات: الطبعة الأولى (عمان: دار المسيرة للنشر 
والتوزيع والطباعة» 2015). 

58بسام عبد الرحمن الجرايدة» إدارة العلاقات العامة» الطبعة الأولى (عمان: دار 
أسامة للنشر والتوزيع» 2013). 

9. باقر موسىء الصورة الذهنية 4# العلاقات العامة» الطبعة الأولى(عمان: دار 
أسامة للنشر والتوزيعء 2014). 

0تحسين أحمد الطراونة» الفلسفة الأخلاقية وعلم القيادة وتطبيقاتها 4 قيادة 
فرق العمل الأمنية» (الرياض: مركز البحوث للدراسات» 2012). 

1.جميل أحمد خضرء العلاقات العامة (عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع 
والطباعة, 1998). 

2.جلال محمد النعيمي؛ دراسة العمل 4 إطار إدارة الإنتاج والعمليات (الأردن: دار 

إثراء. 2009). 
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3.حسن الحسن:ء التفاوض والعلاقات العامة» الطبعة الأولى (بيروت: المؤوسسة 
الجامعية للدراسات والنشرء 1993). 

4.حميد جاعد محسن الدليمي» علم إجتماع الإعلام: رؤية سوسيولوجية 
مستقبلية»؛ الطبعة الأولى(عمان: دار الشروق للنشر والتوزيع» 2002). 

5.حليم حلمي رزق» إدارة المنظمات الحكومية (القاهرة: مطبعة جامعة القاهرة؛ 
2)2. 

6,حسين حريم» إدارة المنظمات من منظور كلي (عمان: دار الحامدء 2003). 

7 .حنان سليم» الاتجاهات الحديثة 4 العلاقات العامة» (القاهرة: دار النهضة 
العريية» 2013). 

8.حمدي عبد الحارثء العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية؛ 
(الاسكندرية: المكتب الجامعي الحديث؛ 2001). 

9حامد عبد الماجد قويسيء دراسات كك الرأي العام: مقاربة سياسية» (القاهرة: 
مكتبة الشروق الدولية» 2003). 

0حسين محمد عليء العلاقات العامة 4 المؤسسات الصناعية» (القاهرة: مكتبة 
الأنجلو المصرية, 1969). 

41.حسن محمد خير الدين» أصول العلاقات العامة من الناحيتين النظرية 
والتطبيقية» الطبعة الثالثة (مكتبة عين شمسء تاريخ النشر غير مبينة). 

2.خالد الصوبكء العلاقات العامة أساليب وممارسات» الطبعة الأولى (القاهرة: دار 
الكتب العلمية للنشر والتوزيعء 2004). 

3خليل عبد الرحمن المعايطة» علم النفس الاجتماعيء الطبعة الأولى (عمان: دار 
الفكر للطباعة والنشرء 2000). 

4.خالد عبد اللّه أحمد درار» البحث العلمي © مجال الاتصالء (عمان: دار البداية 
ناشرون وموزعون؛ 2016). 

الها حمسن عون الله محنونء تقدفة: ف المسويق المباشترء: الطيعة الأون 
«القاهرة: دار العالم العربي؛ 2011). 
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6. رجاء وحيد دويدريء البحث العلمي: أساسياته النظرية وممارسته العملية 
«دمشق: دار الفكر:ء 2000م). 

7زياد رمضانء العلاقات العامة 4 منشآت القطاع الخاص: مفاهيم وواقع (عمان: 
مطابع دار الشعب». 1986). 

8 زحي محمود هاشم» العلاقات العامة: المفاهيم والأسس العلمية؛ الطبعة الثانية 
(الكويت: شركة ذات السلاسل للطباعة والنشر والتوزيعء 1990). 

9 زحي محمود هاشم:» العلاقات العامة: المفاهيم والأسس العلمية» الطبعة الثالثة 
(الكويت: شركة ذات السلاسل للطباعة والنشرء 1996م). 

0.سعيد إسماعيل حسين؛ قواعد أساسية 4# البحث العلمي؛ الطبعة الأولى (بيروت: 
مؤسسة الرسالة, 1994م). 

1ُ.سعاد راغب أحمد الخطيب»؛ مدخل إلى العلاقات العامة (عمان: دار المسيرة 
للنشر والتوزيع» 2000م). 

2سامي طايع»؛ بحوث الاعلام (القاهرة: دار النهضة العربية» 2001م). 

3سمير محمد حسين:؛ بحوث الإعلام» الطبعة الثالثة (القاهرة: عالم الكتب؛ 
9 م). 

4سمير محمد حسين:؛ الرأي العام: الأسس النظرية والمجالات المنهجية» الطبعة 
الأولى (القاهرة: عالم الكتب. 1997م). 

5سمير محمد حسين:» العلاقات العامة» الطبعة الثانية (القاهرة: عالم الكتاب؛: 
2)5. 

6.شدوان علي شيبة؛ العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق (الاسكندرية: دار 
المعرفة الجامعية,» 2009). 

7.صلاح محمد عبد الحميدء الإعلام الجديد (القاهرة: مؤسسة طيبة للنشر 
والتوزيع» 2012). 
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5طارق عبد القادر مصطفىء العلاقات العامة 4 قوى الأمن الداخلي (بغداد: 
مطبعة الديب البغدادية» 1982). 

9.هاهر كلالدة؛ محفوظ جودة»: أساليب البحث العلمي 4# العلوم الإدارية (عمان: 
مؤسسة زهران» 1997م). 

0طاهر محسن منصور الفالبي. صالح مهدي محسن العامريء المسؤولية 
الإجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع؛ الطبعة الثالثة (عمان: دار 
وائل للنشر والتوزيع» 2010). 

61.عبد السلام ابو قحف؛ هندسة الإعلام والعلاقات العامة (الاسكندرية: مطبعة 
الإشعاع الفنية» 2001م). 

2.عبد الرحمن العناد. تخطيط وإدارة برامج العلاقات العامة (الرياض: من دون 
ناشرء 1414ه). 

3.عصام الموسىء؛ المدخل 4# الاتصال الجماهيري؛ الطبعة الأولى (الأردن: جامعة 
اليرموك. 1986). 

4.عمر أحمد عثمان المقلي» مبادئ الإدارة (الخرطوم: مطابع السودان للعملة 
المحدودةء» 22002). 

5.عبد الملك الدناني: الوظيفة الإعلامية لشبكة الانترنت: الطبعة الأولى (بيروت: 
دار الراتب الجامعية للنشر والتوزيع» 2001). 

6.عامر الكبيسي: التصميم التنظيمي (الدوحة: دار الشرق. 1998). 

7.عبد الناصر جرادات ولبنان الشاميء العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق 
(عمان: دار اليازوري؛. 2009). 

5.عمر حسن عدسء؛ أحمد ضياء الدين خليل» إدارة الأزمة الأمنية: دراسة تطبيقية 
لإدارة الأزمة الأمنية 4 مواجهة الكوارث والإرهاب»؛ (القاهرة: مطبعة كلية 
الشرطة. 1996). 
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69.عادل صادق محمدء الصحاقة وإدارة الأزمات مدخل نظري- تطبيقي (القاهرة: 
دار الفجر للنشر والتوزيع» 2007). 

0على عجوة» الأسس العلمية للعلاقات العامة» الطبعة الخامسة:» (القاهرة: عالم 
الكتب» 22008). 

1.علي السيد عجوة؛ مقدمة 4 العلاقات العامة (القاهرة: مركز جامعة القاهرة 
للتعلم المفتوح, 1999). 

2علي عجوة؛ العلاقات العامة والصورة الذهنية» الطبعة الثالثة (القاهرة: عالم 
الكتب؛ 1999). 

3,علي عجوة؛ دراسات 4# العلاقات العامة والإعلام (القاهرة: عالم الكتب؛ 
5). 

4عاطف عدلي العبد عبيد؛ زحي أحمد عزميء الأسلوب الإحصائي 
وإستخداماته 4 بحوث الإعلام والرأي العام؛ الطبعة الثانية (القاهرة:دار 
الفكر العربي؛ 1999م). 

5 عبد الوهاب كحيلء الأسس العلمية والتطبيقية للإعلام الإسلامي» الطبعة 
الأولى (القاهرة: عالم الكتب؛: 1985). 

6عبد الله محمد الشريف» مناهج البحث العلمي: دليل الطالب ‏ كتابة الأبحاث 
والرسائل العلمية (القاهرة: عصمي للنشر والتوزيع» 1996م). 

7.عبد الحميد محمود النعميء مبادئ الإدارة العامة (مالطا: مطبعة منشورات 
اليجاء 1997م). 

58عاصم محمد الأعرجي ومأمون محمد دقامة؛ إدارة الأزمات: دراسة ميدانية لمدى 
توافر عناصر إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين # الوظائف الاشرافية 2 
أعاكة غماق الكبرق (الرياضن: معيند الأدازة العامة: 22004). 

9عبد الرزاق محمد الدليمي؛ الإعلام وإدارة الأزمات؛ الطبعة الأولى (عمان: دار 
المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة» 2912). 
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0.عبد الله محمد عبد الرحمن: سيسيولوجيا الاتصال والإعلام (دار المعرفة 
الجامعية.ء 2006م). 

51.عبد الباسط محمد الحسنء أصول البحث الإجتماعيء الطبعة السادسة 
(القاهرة: مكتبة وهبة» 1977م). 

2.غازي إسماعيل ربابعة: الرأي العام والعلاقات العامة (عمان: دار البشيرء 
2)8. 

3.غريب عبد السميع غريب؛ الاتصال والعلاقات العامة 4 المجتمع المعاصرء 
(الاسكندرية: مؤسسة شباب الجامعة: 1996). 

4.غريب عبد السميع غريبء الاتصال والعلاقات العامة 4 المجتمع المعاصر 
(الاسكندرية: مؤسسة شباب الجامعة 2004). 

5ه هد احمد شعلان:؛ إدارة الأزمات: الأسس: المراحل والآليات (الرياض: جامعة 
نايف للعلوم الأمنيةء 2002). 

6 شؤادة البكحريء العلاقات العامة بين التخطيط والاقتصاد» الطبعة الأولى 
(القاهرة: دار النهضة للنشرء 2001م). 

7.غخري جاسم سلمان وآخرون:؛ العلاقات العامة» الطبعة الثانية (بغداد: الناشر 
غير مَُبيّن» 1986). 

8 همي محمد العدوي» مفاهيم جديدة 2 العلاقات العامة؛ (عمان: دار اشامة 
للنشر والتوزيع» 2011). 

9.فاروق يوسف أحمدء وسائل جمع المعلومات؛ الطبعة الاولى (القاهرة: مكتبة 
عين شمس» 1985م). 

0غاروق يوسفء مناهج البحث العلميء (القاهرة: مكتبة عين شمس» 1978). 

9[1.محسن أحمد الخضيريء إدارة الأزمات: منهج اقتصادي إداري لحل الأزمات على 
مستوى الاقتصاد القومي والوحدة الاقتصادية؛ الطبعة الثانية (القاهرة: مكتبة 
مدبولي» 2003). 
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2.محسن احمد الحضيريء إدارة الأزمات: منهج اقتصادي وإداري متكامل لحل 
الأزمات (القاهرة: مكتبة مدبولي, 1994). 
3.محفوظ أحمد جودة» العلاقات العامة: مفاهيم وممارساتء الطبعة الرابعة 
(عمان: دار زهران للنشر والتوزيع» 2002). 
14. محفوظ أحمد جودة» إدارة العلاقات العامة» (القاهرة: مؤسسة زهران للنشرء» 
2)8. 
5.محمد القريوتي» السلوك التنظيمي: دراسة السلوك الانساني الفردي والجماعي 
+4 المنظمات المختلفة» الطبعة الثالثة (عمان: دار الشروق» 2003). 
6.محمد إسماعيل بلال؛: السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق (الاسكندرية: 
الدار الجامعية الجديدة» 2005). 
7.محمد رشاد الحملاوي» التخطيط لمواجهة الأزمات: عشر كوارث هرّت مصر 
«القاهرة: مكتبة عين شمس: 1995). 
.محمد رشاد الحملاوي» إدارة الأزمات: تجارب محلية وعالمية (القاهرة: جامعة 
عين شمس» كلية التجارة: 1993). 
9.محمد سليمان العميان» السلوك التتنظيمي 4# منظمات الأعمال (عمان: دار 
وائل» 2002). 
0. محمد شومانء الإعلام والأزمات: مدخل نظري وممارسات عملية (القاهرة: 
دار الكتب العلمية» 2002). 
1. محمد محمد الباديء البنيان الاجتماعي للعلاقات العامة» (القاهرة: مكتبة 
الأنجلو المصرية, 1987م). 
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